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El presente informe de suficiencia profesional, se fundamenta en la aplicación de la 
metodología de “LEAN SERVICE “en el área de diagnóstico electrónico de la empresa 
AUTO SUMMIT FORD S.A.C para aumentar la productividad, donde luego de verificar 
mediante un análisis de procesos, en el área de diagnóstico, se detectó que el tiempo era 
extenso, la calidad del proceso era deficiente y el número de vehículos para servicios 
mensuales era muy bajo con respecto a la capacidad de la empresa. Mediante el estudio 
de la metodología Lean Service y las herramientas Lean se logró mejorar las deficiencias. 
En el capítulo número uno se desarrolla el planteamiento del problema, investigación de 
los factores que presentan la baja productividad y se identifican los problemas generales y 
los específicos que influyen directamente con la productividad de la empresa. 
En el capítulo numero dos se desarrolla el marco teórico. Conceptos y características 
básicas de la Tecnología Ford, sistemas electrónicos de los autos Ford, la metodología 
Lean Service y las herramientas Lean. 
En el capítulo número tres se define el marco metodológico, variables y tipo de estudio. 
En el capítulo número cuatro se realiza el estudio de la metodología para la solución del 
problema, evaluación económica y análisis de rentabilidad del presente informe.  
En el capítulo número cinco se desarrolla el análisis y presentación de los resultados 
obtenidos en la solución del problema general y específicos y el análisis del objetivo general 
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La tecnología en el sector automotriz se encuentra en constante evolución, por ello las 
empresas fabricantes de autos producen autos que brinden la mayor confiabilidad, 
seguridad, confort tanto para el conductor y los ocupantes. También que cuiden el medio 
ambiente, esto se logra gracias a la revisión y control de los sistemas mecánicos del auto 
con componentes electrónicos.  
El informe de suficiencia profesional se realizó con el objetivo de diseñar un procedimiento 
de diagnóstico de buena calidad y estandarizado que tiene por finalidad mejorar la 
confiabilidad del cliente con la marca, brindándole un trabajo de calidad en el menor tiempo. 
El informe se desarrolló en la empresa AUTO SUMMIT S.A.C concesionario de Ford en 
Perú (Figura 1), dedicado a las ventas de autos y repuestos originales de la marca Ford, 
también ofrece los servicios de posventa como mantenimiento preventivo, correctivo y 
diagnóstico electrónico. 
En el área de diagnóstico se verifica el funcionamiento de los sistemas electrónicos del 
auto por medio del sistema integrado de diagnóstico (IDS). Mediante la utilización de este 
sistema se verifica en tiempo real los valores de medición e información que ingresan a la 
computadora del auto, para garantizar que los sistemas electrónicos funcionen 
correctamente y no surjan problemas e inconvenientes después de una reparación o 
diagnóstico del sistema electrónico o mecánico. 
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Mediante el estudio de la metodología Lean Servicie y la utilización de las herramientas 
Lean, como estandarización, justo a tiempo (JIT), proceso sin errores (JIDOKA), mejora 
continua (KAIZEN) y las 5S que tienen como objetivo eliminar los desperdicios, aquello que 
no agrega valor al proceso causados durante la producción. En la actualidad en el área de 
diagnóstico electrónico el ingreso de vehículos está en un 66% mostrada en la figura 
número 3 con un ingreso promedio de 98 vehículos mensuales de un total disponible de 
147 vehículos mensuales, mostrada en figura número 2. Lo cual es causado por la mala 
distribución del taller, procesos de diagnóstico de baja calidad, tiempo de diagnóstico 
extensos. Mediante el estudio de la metodología se mejora la calidad de servicio, el tiempo 
de diagnóstico e incrementa el número de servicios, el cual será reflejado directamente en 









Figura 1. Empresa Auto Summit S.A.C. 












PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN 
 
1.1 Planteamiento de Problema 
El concesionario automotriz AUTO SUMMIT PERU S.A.C. con dirección legal en Av. 
Nicolás Arriola Nro. 131 La Victoria, se dedica a la Venta y la posventa de la marca Ford 
en Perú. Inició sus funciones el uno de noviembre de 2010 con la marca de autos Chevrolet 
para después el uno de agosto de 2014 adquirir la concesión de la marca Ford en Perú. 
En la actualidad cuenta con tres locales de servicio de ventas y dos locales de posventa.  
Dentro del servicio de posventa brinda los beneficios de mantenimiento preventivo, 
correctivo y diagnóstico electrónico. 
En la actualidad en el área de diagnóstico electrónico el ingreso de vehículos está en un 
66% descrita en la figura número 3 con un ingreso promedio de 98 vehículos mensuales 
de un total disponible de 147 vehículos lo que se puede constatar en la figura número 2. 
Esta diferencia  entre los meses de enero a setiembre del 2018 es causado por la mala 
distribución del taller, poca eficiencia de los técnicos al momento de realizar un diagnóstico, 
falta de conocimientos en electrónica automotriz, tiempo altos en el diagnóstico y la falta 
de  procedimientos  estandarizados genera que la capacidad del taller se vea afectada 
porque los vehículos permanecen mucho tiempo ocasionando constantes reclamos de 
2 
 
clientes, gastos por  temas legales de devolución del vehículo y la  insatisfacción del cliente 
con la marca Ford. 
La necesidad de la empresa es reducir los tiempos de diagnóstico, Perfeccionar la calidad 
de los servicios brindados, incrementar el paso vehicular y eliminar los reclamos de 
insatisfacción del cliente con la marca. 
 
 
Figura 2. Paso vehicular área de diagnóstico empresa Auto Summit S.A.C. 2018 




Figura 3. Paso vehicular Auto Summit S.A.C. 2018 










ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP
Vehículos por atender 154 141 144 147 154 144 150 154 144













PASO VEHICULAR ÁREA DE DIAGNÓSTICO  
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1.2 Formulación del Problema 
1.2.1.  Problema General. 
¿De qué manera se aumentará la productividad en el área de diagnóstico electrónico y 
mecánico de la empresa AUTO SUMMIT FORD S.A.C.?  
1.2.2. Problemas Específicos. 
 ¿De qué manera se reduce el tiempo de ejecución del diagnóstico electrónico y 
mecánico en el área de diagnóstico electrónico de la empresa AUTO SUMMIT 
FORD S.A.C.? 
 ¿De qué manera se mejora la calidad de los procedimientos de diagnóstico de los 
sistemas electrónicos y mecánicos en el área de diagnóstico electrónico en la 
empresa AUTO SUMMIT FORD S.A.C.? 
 ¿De qué manera se incrementa el número de servicios de vehículos en el área de 
diagnóstico electrónico en la empresa AUTO SUMMIT FORD S.A.C.? 
1.3 Objetivos 
1.3.1 Objetivo General. 
Aplicar el Lean Service en el área de diagnóstico electrónico para aumentar la 
productividad en el área de diagnóstico electrónico de la empresa AUTO SUMMIT 
FORD S.A.C.  
1.3.2 Objetivos Específicos. 
 Aplicar el Lean Service para reducir el tiempo de ejecución del diagnóstico 
electrónico y mecánico en el área de diagnóstico electrónico de la empresa AUTO 
SUMMIT FORD S.A.C. 
 Aplicar el Lean Service para perfeccionar la calidad de los métodos de diagnóstico 
de los sistemas electrónicos y mecánicos en el área de diagnóstico electrónico en 
la empresa    AUTO SUMMIT FORD S.A.C. 
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 Aplicar el Lean Service para incrementar el número de servicios de vehículos en el 
área de diagnóstico electrónico en la empresa AUTO SUMMIT FORD S.A.C. 
1.4 Justificación e Importancia. 
El presente informe de suficiencia profesional se justifica porque se busca el incremento 
de la productividad en el área de diagnóstico electrónico, mediante tres indicadores de 
producción aplicando la metodología Lean Service. 
Se justifica también porque se busca mejorar los tiempos empleados en la ejecución del 
diagnóstico de los sistemas electrónicos y mecánicos como primer indicador. 
Se justifica además porque se busca la mejora en la calidad de los procedimientos de los 
diagnósticos de los sistemas electrónicos y mecánicos. 
Por último, se justifica porque se busca incrementar el número de servicios de vehículos 
en el área de diagnóstico electrónico 
1.5. Limitaciones del Proyecto. 
Las limitaciones para desarrollar el presente estudio en la Empresa Auto Summit 
Ford S.A.C son: 
 No cuenta con procesos de diagnóstico estandarizados en el área de estudio.  
 No existe historial de fallas de los nuevos modelos de la marca Ford.  













2.1 Antecedentes de la Investigación 
2.1.1   Antecedentes Internacionales 
 
Tesis 01: 
GUEVARA BURBANO ESTEBAN (2014), en su tesis para optar el título profesional de 
Ingeniero en Mecánica Automotriz, en la Universidad Internacional del Ecuador, 
sobre “Aplicación de la Metodología Lean Service para el mejoramiento de la 
atención al cliente, caso aplicativo talleres AUTOREPAIR”. 
Objetivo: 
Desarrollar un análisis previo en el área de mantenimiento, para luego aplicar la 
metodología de Lean Service con el objetivo de mejorar la fidelidad del cliente con el taller 
AUTOREPAIR mejorando la calidad y la satisfacción del cliente. 
Resumen: 
En el universo automotriz de hoy en día, la innovación y desarrollo tecnológico de los 
nuevos vehículos no es lo único de esta industria que sigue evolucionando, entendiendo 
de este modo que la atención al cliente es un pilar fundamental para conquistar mercados. 
Por lo cual las diferentes marcas automotrices examinan nuevos procedimientos de mejora 
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continua para que sus compañías operen tan bien como las máquinas que las fabrican. 
Según lo descrito anteriormente el Lean Service es una metodología de mejora continua 
más empleada gracias a que no necesita de mucha financiación en comparación con los 
resultados que nos brinda evaluado en un tiempo relativamente corto, el cual es utilizado 
tanto en el campo automotriz como en las industrias relacionadas con esta actividad. 
Conclusión: 
La gestión de los procesos que genera la empresa Autorepair S.A. es poco eficiente, por 
lo que el autor plantea mejorar los procesos a través de la eliminación de errores, 
capacitación de nuevos procesos y cambio de conducta de todos los colaboradores de la 
empresa, pilares que fundamenta la metodología Lean Service. Según la evaluación 
realizada en el área de control de calidad el 20% de los trabajos realizados en el área de 
reparación y colisiones requieren ser verificados nuevamente para resolver las fallas, lo 
que ocasiona que el tiempo del proceso aumente en un 15% adicional. 
Desde el punto de vista del valor agregado, los procesos de reparación mecánica y 
colisiones presentan una eficiencia de 84,24% y 86,25% respectivamente; lo cual son 
considerados medianamente eficientes. Por lo que para mejorar dicha eficiencia se 
propone aplicar la metodología de Lean Service y las herramientas lean cuyo objetivo es 
la eliminación de desperdicios en los procesos, y de esta manera mejorar la calidad de los 
procesos creando una fidelidad del cliente con la empresa. 
 
Tesis 02: 
CAPERA DUARTE JOHN, CADENA MATEUS JAIRO (2017), en su tesis para optar el 
título Profesional de Ingeniero Industrial, en la Universitaria Agustiniana, Bogotá - 
Colombia sobre “Propuesta para la mejora de los procesos operacionales bajo la 





Diseñar, proponer y mejorar los procedimientos de ingreso y salida de los colaboradores, 
lo que nos permitiría saber cuánto tiempo está disponible el colaborador y poder medir la 
eficiencia de los colaboradores de la empresa Prosegur S.A. 
Resumen: 
El presente proyecto los investigadores evidencian procesos de operación diaria de los 
colaboradores que agobian a la compañía Prosegur S.A. lo cual crea un efecto negativo en 
la estrategia organizacional de la empresa. Dicha investigación se desarrollará en el área 
operativa del CEF (Centro de Efectivo de la Empresa Prosegur S.A.). 
Para el desarrollo del proyecto se utilizará la metodología Lean, las herramientas de control 
de calidad, ingeniería de tiempos y movimientos orientado en la teoría de la operación. 
Conclusión: 
Se verificó el tiempo en que el colaborador permanecía en la empresa Prosegur S.A. lo 
que permitió encontrar las falencias en los tiempos de permanencia de los colaboradores, 
mostrando en ellos los tiempos de ocio los cuales afectan directamente a la producción de 
la empresa lo que genera grandes pérdidas monetarias. Lo cual se propuso un sistema 
biométrico para mejorar el tiempo de permanencia en la empresa, disminuir los costos y 
mejorar el clima laboral. 
 
2.1.2. Antecedentes Nacionales  
Tesis 01: 
JULCA FIGUEROA YOSELYN MILAGROS (2017), en su tesis para optar el título 
profesional de Ingeniero Industrial, en la Universidad César Vallejo, Lima - Perú 
sobre “Aplicación del Lean Service para mejorar la productividad del servicio de 
mantenimiento de la empresa Servitel Díaz S.A.C”. 
Objetivo: 
El objetivo principal del proyecto es incrementar la productividad de la empresa Servitel 
Díaz S.A.C. Encontrando la productividad planteada por la investigadora en un 49%, el cual 
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luego de la aplicación de la metodología Lean Servicie logro elevar al 72 % mediante la 
aplicando de herramientas de Lean Service. 
Resumen: 
El presente proyecto realizado por la investigadora, determina que el objetivo principal es 
la aplicación de la metodología de Lean Service y las herramientas Lean para incrementar 
la productividad en empresa Servitel Díaz S.A.C. los procesos a mejorar según el estudio 
realizado son. Recepción de vehículos, generación de la orden de trabajo y asignación de 
trabajos a los técnicos de Mantenimiento. La estructura de este proyecto se basa en la 
aplicación de herramientas de Lean Service, que permite optimizar los procesos de los 
mantenimientos preventivo y correctivo. 
El resultado obtenido lo conforman los servicios de mantenimiento preventivo y correctivo 
en un período de 30 días laborables. La data obtenida fue procesada y analizada utilizando 
el software SPSS versión 2.0. El resultado logrado de la investigación concluye que la 
aplicación de la metodología Lean Service y sus herramientas de mejora, ayudan 
primordialmente en reducir y eliminar aquellas actividades que no agregan valor al proceso 
de mantenimiento preventivo y correctivo en la empresa Servitel Díaz S.A.C. 
Conclusión: 
Basado en el objetivo general de aumentar la productividad de la empresa Servicio Díaz 
S.A.C. mediante la aplicación de la metodología de Lean Service al área de mantenimiento 
se aumentó la productividad de 49% a 72% usando las herramientas de Lean Service que 
logró eliminar los desperdicios generados en el proceso. 
 
Tesis 02: 
CABRERA VALVERDE, HUGO SAÚL (2016), en su tesis para optar el título 
profesional de ingeniero industrial, en la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas, 
sobre “Propuesta de mejora de la calidad mediante la implementación de técnicas 




El autor del presente proyecto según el estudio realizado y la hipótesis descrita demostró 
que el argumento planteado en un principio puede ser establecido como válido, por lo que 
efectivamente mejora la calidad de los servicios y satisfacción al cliente en una empresa 
automotriz aplicando la metodología Lean Service y las herramientas contemplados en la 
filosofía Lean. logrando elevar la productividad de la empresa automotriz. 
Conclusión.  
En este proyecto el autor plantea la metodología de Lean Service para poder mejorar la 
calidad usando las herramientas de Lean Service como son TMP, 5S y los 10 pasos para 
incrementar el Lean Service. Por lo que concluye la existencia de baja productividad en 
el área de posventa, causada por las excesivas actividades pendientes de los vehículos 
y la mala elección de proveedores logísticos. Que influye en la generación de un 
sobrecosto a la empresa de un aproximado de S/.50 000 anual,  
Resumen. 
En la actualidad los clientes buscan productos que les brinde seguridad, confort, calidad, 
y un buen servicio posventa. Por ello las empresas automotrices están en busca de 
nuevas metodologías que le permitan cubrir las múltiples exigencias del mercado. Por ello 
es importante brindar un buen servicio posventa. Mediante la inspección visual y apoyado 
de las fotos tomadas al proceso el investigador evidencia la falta de procesos y gestión lo 
cual se ve reflejado en la calidad de servicio que brinda la empresa, mediante una 
encuesta realizada a los clientes y el uso de herramienta Lean se corrobora la causa 
actual, el excesivo tiempo que permanece el vehículo en el taller, por lo que determina 
que el problema principal es causado por la ausencia de un Sistema de Gestión y 




2.2. Bases Teóricas  
2.2.1. Datos de Vehículos Ford   
 
 
Figura 4. Vehículos comercializados por Ford Perú 
Fuente: Catálogo Ford 
 
Los estándares de seguridad, eficiencia, confort y el consumo de combustible en el 
sector automotriz a nivel mundial evolucionan constantemente y la marca Ford en Perú 
(Figura 4), distribuye sus modelos con lo último en tecnología tanto en la seguridad del 
conductor como también en la eficiencia de sus motores acompañados de la economía 
de combustible y el cuidado del medio ambiente, que son los dos ejes fundamentales 
de la tecnología Ford.  
A continuación, se detalla los modelos que comercializa Ford en Perú que tiene la gama 
de AUTOS, SUV´S Y PICK-UP´S (Tablas del 1 al 3). 
 
Tabla 1. Especificaciones técnicas autos Ford Perú 
AUTOS FORD PERU 
MARCA MODELO MOTOR Potencia (Hp @ RPM) Torque (Nm@ RPM) 
FORD FIESTA 1.6 Litros Ti-VCT I4 120 @ 6.350 120 @ 6.350 
FORD FOCUS 2.0 Litros Duratec GDI 167 @ 6500 202 @ 4450 
FORD FUSION 2.0 Litros Ecoboost I-4 245 @ 5000 365 @ 3000 
FORD MUSTANG 5.0 Litros Ti-VCT v8 460 @ 5000 569 @ 3000 
Fuente: Elaboración propia 
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Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla 3. Especificaciones técnicas PICK –UP Ford Perú 
 Fuente: Elaboración propia 
 
2.2.2. Tecnología de Vehículos Ford. 
 
Diferencial Autoblocante Electrónico (LSD) 
Las nuevas camionetas de Ford en el modo 4x4, el LSD previene el derrape de las 
cuatro ruedas del vehículo, repartiendo el torque necesario a cada rueda motriz lo que 
permite utilizar la potencia del motor solo en las ruedas que tiene mayor adherencia a la 
SUV ´S FORD PERU 
MARCA MODELO MOTOR Potencia (Hp @ RPM) Torque (Nm@ RPM) 
FORD ECOSPORT 1.6 Litros L4 121 @ 6500 151 @ 4500 
FORD ESCAPE 2.5 Litros  L4iVCT 168 @ 6000 230 @ 4500 
FORD EDGE 
2.0 Litros L 4 
Ecoboost 245 @ 5500 373 @ 3000 
FORD EXPLORER 3.5 Litros V6 Ti-VCT 290 @ 6500 345 @ 4000 
FORD EXPEDITION 
3.5 Litros v6 
Ecoboost 375 @ 5500 637 @3500 
PICK-UP´S FORD PERU 
MARCA MODELO MOTOR Potencia (Hp @ RPM) Torque (Nm@ RPM) 
FORD RANGER 3.2 Litros L5 VGT 197 @ 5750 470 @ 3000 
FORD F150 
5.0 Litros V8 
Ti-VCT 395 @ 5750 542 @ 4500 
FORD RAPTOR 
3.5 Litros V6 
Ecoboost 450 @ 5000 691 @ 3500 
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calzada. Los parámetros del LSD se configuran automáticamente ya que cuenta con 
una computadora a bordo que verifica la velocidad de cada rueda la cual es enviada 
mediante el Can Bus del módulo sistema antibloqueo de frenos (ABS), ya que al 
seleccionar el modo 4x4 la computadora del LSD comienza a regular la potencia según 
las condiciones del terreno. Si el módulo del sistema LSD detecta que una rueda está 
girando libre envía una información mediante can bus al módulo sistema antibloqueo de 
frenos (ABS) para frenar parcial o completamente la rueda afectada y así de esta 
manera tener el control de la potencia del motor y que el torque no se pierda en una sola 








Figura 5. Diferencial autoblocante electrónico (LSD) 
Fuente: Ford Motor Company 2017 
 
Sync® (Ford Motor Company 2017) 
La empresa Ford y Microsoft® han desarrollado el sistema SYNC®, el cual ha cambiado 
la forma de utilizar los medios digitales de los vehículos y el uso de los celulares con 
conexión inalámbrica Bluetooth®. Este sistema disminuye los accidentes ya que el 
conductor no tendrá el celular en las manos, mediante el reconocimiento de voz el 
conductor puede realizar las funciones de llamar por teléfono sin presionar un botón, 
también escribir un mensaje solo mediante su voz, buscar una ubicación, música, 
emisora y poner la calefacción según su requerimiento. El sistema está equipado con 
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un reproductor de CD y mp3, radio  con emisoras AM/FM, conexión Bluetooth®,  y 




Figura 6. Sistema SYNC (Ford motor Company) 
Fuente: Ford Motor Company 2017 
 
 
Mykey (Ford Motor Company 2017) 
Este innovador sistema de Ford le brinda al cliente el poder tener el control de los 
sistemas del vehículo, lo cual le permite configurar las distintas computadoras y poder 
grabar en la memoria las diferentes restricciones como la velocidad máxima, el volumen 
máximo del audio y recordatorio de uso de cinturón de seguridad, el cual será 
configurado en cada llave del vehículo para cada conductor creando una costumbre de 









Figura 7. Sistema MYKEY 




Climatizador automático (Ford Motor Company 2017) 
El sistema de climatizador automático que incluye los modelos de Ford permite al 
conductor tener el control del sistema de calefacción y aire acondicionado el cual se 
podrá observar en la pantalla de forma digital mostrando la temperatura, velocidad y 
modo de salida del aire que configure. También le permite guardar en la memoria de la 
computadora la configuración realizada. Para que cuando el conductor ingrese al 
vehículo y seleccione el modo automático el sistema configure la temperatura, velocidad 
y modo de salida del aire guardada en la memoria de manera automática.  
 
Figura 8. Climatizador Automático 
Fuente: Ford Motor Company 2017 
 
 
Asistente de Partida en Pendientes (HLA) (Ford Motor Company 2017) 
El sistema de Asistente de Partida en Pendientes (HLA) permite al conductor un 
arranque más seguro y confortable en una superficie con inclinación porque la 
computadora del módulo RCM detecta el grado de inclinación del vehículo; el módulo 
tiene instalado un sensor de inclinación. El módulo RCM envía la información de ángulo 
de inclinación mediante la línea Can Bus al módulo ABS y este a su vez frena las ruedas 
por un lapso de 5 segundos, en el instante que el conductor suelta el embrague, evitando 










Figura 9. Asistente de partida en pendiente 
Fuente: Ford Motor Company 2017 
 
Apertura de maletera "manos libres” (Ford Motor Company 2017) 
Los modelos de Ford equipado con el sistema de Apertura de maletera de manos libres 
brindan un mayor confort para los clientes, gracias a los sensores instalados debajo del 
parachoque posterior que envía una señal al momento que el cliente desliza el pie por 
el sensor y las antenas exteriores que captan la frecuencia del control remoto y la envía 
a la computadora del sistema, que acciona la apertura de la maletera de forma 










Figura 10. Apertura de maletera "Manos libres” 
Fuente: Ford Motor Company 2017 
Dirección asistida electrónicamente (EPAS) (Ford Motor Company 2017) 
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Los sistemas de dirección de los autos de Ford son netamente electrónicos, esto 
sistemas hacen que el conductor no tenga que hacer mucho esfuerzo al momento de 
girar el volante de dirección, pero también regula la dureza del volante según la 
velocidad del vehículo, tiene un módulo instalado. Los últimos modelos también vienen 
acompañados con estacionamiento automático en paralelo y diagonal, de esta manera 
el sistema EPAS ofrece una respuesta de manejo más confortable logrando más 
agilidad y eficiencia en el consumo de combustible, excelente respuesta en el manejo 







Figura 11. Dirección asistida electrónicamente (Ford motor Company) 
Fuente: Ford Motor Company 
 
 
Sistema Auto Start-Stop (Ford Motor Company 2017) 
Los modelos de Ford equipados con el sistema Auto Start-Stop reducen el consumo de 
combustible y las emisiones de CO2 en comparación con sistemas convencionales. El 
sistema apaga el motor cuando detecta que el vehículo está detenido y presionado el 
pedal de freno, el arranque del motor es de manera automática controlado por el sistema     









Figura 12. Sistema Start-Stop 
Fuente: Ford Motor Company 2017 
 
Securicode™ - keyless entry keypad (Ford Motor Company 2017) 
La tecnología de Ford en los modelos que cuentan con sistema inteligente de ingreso 
(Securicode) al aproximarse a la puerta del conductor un panel numérico táctil se ilumina 
en el marco de la puerta, de esta manera se pueda ingresar el código de cuatro dígitos 
que viene en el manual del propietario al adquirir un vehículo nuevo y sin la operación 
de la llave o control remoto, los seguros de la puerta se abrirán automáticamente y el 
conductor puede acceder al vehículo. Este sistema le permite crear hasta cinco códigos 







Figura 13. Clave de seguridad 




Encendido remoto (Ford Motor Company 2017) 
Este sistema innovador de Ford permite encender el vehículo sin la necesidad de 
ingresar a la unidad solo presionando un botón, el vehículo encenderá automáticamente; 
también se encenderá el climatizador regulando la temperatura que se programó. Este 
encendido remoto se da a una distancia de 100 metros, de esta manera maximiza el 






Figura 14. Encendido remoto 
Fuente: Ford Motor Company 2017 
 
 
Tracción Integral Inteligente (AWD) (Ford Motor Company 2017) 
El sistema de tracción inteligente monitorea constantemente la velocidad de las rueda 
delanteras y posteriores, la velocidad del eje de entrada a la caja de cambios, el eje de 
salida, las fuerzas laterales y el sistema de frenos para lograr un ajuste óptimo en la 
distribución del par del motor, y así poder seleccionar si el vehículo está en 4x2 o 4x4 













Figura 15. Tracción Integral Inteligente 
Fuente: Ford Motor Company 2017 
 
 
Active City Stop (Ford Motor Company 2017) 
El sistema Active City Stop está compuesto de sensores de proximidad instalados en la 
parte delantera, lateral y posteriores que envían información en tiempo real de la 
distancia y velocidad de los vehículos que se encuentran en la parte delantera. Si el 
sistema detecta que se está acercando rápidamente a otro vehículo en la parte delantera 
y no detecta que el conductor pise el freno, el sistema toma el control del freno 
automáticamente previniendo una colisión. El sistema City Stop opera hasta una 






Figura 16. Active City Stop 
Fuente: Ford Motor Company 2017 
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Control Electrónico de Descenso (HDC) (Ford Motor Company 2017) 
Este sistema funciona al activar el comando ubicado en la consola central, Control 
Electrónico de Descenso (HDC) que en conjunto con los módulos Control Electrónico 
de Estabilidad (ESP) y el sistema de freno antibloqueo (ABS) mantienen una velocidad 
controlada y sin derrape al descender por vías de poca adherencia, el sistema es 
controlado mediante los comandos de crucero ubicados en el volante de vehículo el cual 
regula la velocidad de descenso, por lo que el conductor no activa el pedal de freno y 









Figura 17. Control Electrónico de Descenso 
Fuente: Ford Motor Company 2017 
 
 
Sensor de Presión de Neumáticos (TPMS) (Ford Motor Company 2017) 
El sistema de TPMS determina la presión de los neumáticos en tiempo real mediante la 
información de los sensores ubicados en la válvula de los neumáticos, que envían la 
información mediante frecuencia (Hertz) al módulo TPMS cada 80 segundos, de esta 
manera cuando detecta una baja presión en algún neumático el sistema emite una luz 
de advertencia en el tablero de instrumentos el cual será visible por el conductor, 








Figura 18. Sensor de Presión de Neumáticos 
Fuente: Ford Motor Company 2017 
 
 
Motor Eco Boost (Ford Motor Company 2017) 
El consumo de combustible y la contaminación que produce el parque automotor ha 
influido a que los fabricantes diseñen motores más potentes, menos contaminante y 
consuman menos combustible esto se logró gracias al control electrónico de los 
diferentes sistemas mecánicos y la comunicación en tiempo real de todas computadoras 
del vehículo mediante el sistema multiplexado.  
la compañía Ford introduce al mercado los nuevos modelos equipados con motores Eco 
Boost que brindan más potencia y torque gracias a su estructura totalmente de aluminio 
que produce menos fricción, menor peso, mayor disipación de calor y bajo cilindraje en 
comparación con tecnologías convencionales. Brindándole un desempeño superior 
tanto en potencia y torque lo cual ofrece un excelente performance y confort al brindar 
diferentes tipos de conducción, ya que al ser más pequeño y equipados con sistemas 
de inyección directa (GDI), control electrónico de las válvulas de admisión y escape (Ti-
VCT) y un turbocompresor de geometría variable, se logra reducir el consumo de 
combustible y las emisiones contaminantes lo que lo lleva a ser un motor eco amigable 









Figura 19. Motor Eco Boost 











Figura 20. Sistemas Electrónicos de los vehículos Ford 
Fuente: Ford Motor Company 
 
2.2.3. Sistemas Electrónicos de Vehículos Ford 
Los vehículos ya no se pueden concebir sin los módulos de control electrónicos, con 
sus sensores y actuadores. Estos módulos han revolucionado el mundo de la 
automoción. Todas las funciones principales del vehículo se controlan y regulan 
electrónicamente en un espacio mínimo: el control del motor y la caja de cambios, los 
sistemas de seguridad y también los numerosos sistemas de confort que se desarrollan 
23 
 
con rapidez. No se vislumbran límites para esta evolución. (Ford Motor Company, 2017) 
El control y la regulación electrónicos abren un abanico de posibilidades. Mejoran la 
seguridad y el confort de conducción. Además, los vehículos cada vez resultan más 
económicos y más respetuosos con el medio ambiente. 
Muchas de estas funciones de los sistemas son posibles gracias a las señales de los 
sensores. A través de parámetros como el régimen, la velocidad, la presión, la 
temperatura, la aceleración, el ángulo, la luminosidad, la concentración de gases, etc., los 
sensores captan las órdenes del conductor o detectan el estado del motor, por ejemplo. 
Los valores registrados por los sensores se transforman en señales de los sensores. 
Para ello se utilizan distintos parámetros eléctricos, p. ej., corriente, tensión, resistencia, 
frecuencia, oscilación eléctrica, amplitud, período, duración de impulsos, capacidad o 
inductancia. (Ford Motor Company, 2017) 
 
2.2.4. Sensores Automotrices. 
Los vehículos que corresponden con los estándares tecnológicos cuentan con 
numerosos sensores. Como "observadores" del vehículo, los sensores convierten los 
parámetros variables de entrada en las señales eléctricas que necesitan los módulos de 
control de los sistemas de control del motor, de seguridad y de confort para las funciones 
de control y regulación. 
Concepto y definición 
El concepto de sensor es equivalente a los conceptos de sonda (de medición) y 
captador/emisor (de valores de medición). 
Los sensores convierten un parámetro físico o químico (normalmente no eléctrico) en un 
parámetro eléctrico teniendo en cuenta las magnitudes perturbadoras. Esto tiene lugar 
además con frecuencia en varias etapas intermedias que no son eléctricas. 
Se consideran parámetros eléctricos: 
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 Corriente y tensión 










Aplicación en el vehículo 
Los sensores, como elementos periféricos, constituyen la interfaz entre el vehículo, con 
sus complejas funciones de motor/caja de cambios, frenos, chasis, confort, seguridad y 
navegación, y el módulo de control electrónico correspondiente, normalmente digital, 
que actúa como unidad de procesamiento. Un circuito de adaptación convierte las 
señales de los sensores al formato estandarizado que necesita el módulo de control. 
(Ford Motor Company, 2017) 
 
Diagnosis de los sensores 
Los módulos de control de los sistemas correspondientes supervisan los sensores. Si se 
producen anomalías en los sensores, se almacenan en el módulo de control en forma 
de códigos de avería. Por regla general se debe comprobar las anomalías de los 
sistemas y realizar la diagnosis de la causa con ayuda de la diagnosis basada en 




2.2.5. Interconexión de Módulos 
Información general: 
Hoy en día la tecnología en el sector automotriz avanza significativamente gracias a los 
avances de la electrónica y la comunicación por consiguiente la comunicación entre los 
diferentes módulos tiene que ser más efectiva, hoy en día el número de computadoras 
ha aumentado significativamente ya que los diferentes sistemas mecánicos tienen el 
control electrónico. 
Los diferentes módulos se comunican vía can bus o mensaje lim, este tipo de 
comunicaciones hace que la información entre las computadoras sea más rápida ya que 
están enlazadas entre sí, logrando gestionar las informaciones de los diferentes 
sensores y enviarlos a las computadoras y a su vez realiza la activación de un 
componente electrónico llamado actuador. Ya que se puede instalar menos sensores 
porque las informaciones se transmiten de computadora a computadora y dicha 
información es recogida si el módulo la necesita para poder procesarla. 
Para la intervención del sistema de control de tracción se requiere la acción conjunta del 
módulo ABS (sistema de frenos antibloqueo) y el PCM (módulo de control del motor) con 
el fin de reducir el par motor en caso necesario. 
Otro ejemplo de interacción entre sistemas es la gestión electrónica de una caja de 
cambios automática. También aquí se intercambian datos entre los módulos PCM y TCM 
(módulo de control de la caja de cambios) a fin de garantizar un funcionamiento óptimo 
y una conducción confortable. 
En una red de comunicación hay varios módulos de control conectados entre sí, que 
también se denominan sistema de bus de datos. 
El DLC (conector Data Link) también está conectado al sistema de bus de datos, y la 
electrónica del vehículo se puede comprobar con el IDS (Sistema Integrado de 
Diagnóstico). (Ford Motor Company, 2017) 
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Principios básicos de la técnica de transmisión digital. 
En la técnica digital actual significa que en un intervalo de tiempo determinado solo puede 
haber dos estados de conexión: 
• 1 (establecido) o 
• 0 (no establecido) 
Si se coge un determinado tiempo, y se divide en pequeños intervalos temporales, 
durante uno de estos intervalos se puede conectar una tensión definida (p. ej. 5 voltios) 
a una línea eléctrica. Por ejemplo, 5 V significa "establecido" y 0 V significa "no 
establecido", es decir, hay dos estados de conexión. 
El intervalo temporal anteriormente mencionado se denomina BIT (inglés: Binary Digit). 
Como en un BIT sólo existen dos posibilidades lógicas, se han reunido ocho bits en un 
bloque, el cual se denomina byte 
 
1 Tensión de la señal 
2 Bits 
3 Eje temporal 
4 2º byte 
5 1º byte 
6 Bit no establecido ("0" lógico) 















Figura 21. Señal Can Bus 
Fuente: Ford Motor Company 2017 
 
2.2.6. Conexión en Red de Módulos de Control. 
Conexión en red de los módulos de control tomando como ejemplo un sistema de bus 












Figura 22. Conexión de red de los módulos 




Módulo de control: 
Resistencias terminales (120 ohmios) 
Dicha verificación se realiza con un multímetro automotriz, desconectando los 
terminales de la computadora y se verifica los cables de la señal can bus entre las 








Figura 23. Actuadores 
Fuente: Ford Motor Company, 2017 
 
2.2.7. Actuadores Automotrices 
Los actuadores (en inglés, actuators) transforman la energía eléctrica en trabajo 
mecánico (movimiento) y se utilizan en sistemas de regulación electromecánicos. 
Pueden utilizarse tanto como actuadores puros o como elementos integrantes de un 
circuito de control o regulación. En el automóvil, los actuadores que se utilizan con mayor 
frecuencia son los electromotores y los solenoides. 
A partir de las señales recibidas de los sensores, los módulos de control calculan las 
magnitudes de salida para la regulación y, con ello la activación de los actuadores. 
En ocasiones, los actuadores se combinan con sensores o bien se reúnen en sistemas 
completos que incluyen el módulo de control, con lo que ya no es posible comprobar o 
sustituir un actuador independientemente. 
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Las funciones de autocomprobación de los módulos de control incluyen cada vez con 
mayor frecuencia la verificación de los actuadores y de su cableado. Además, la 
diagnosis se realiza con ayuda del IDS. 
Esta Información para técnicos ofrece una visión de conjunto sobre los actuadores 
montados en los vehículos y sus funciones, estructura y funcionamiento, así como 
indicaciones para una diagnosis adicional. No sustituye a la diagnosis basada en 
síntomas existente en el IDS. Una diagnosis de los sistemas montados en el vehículo debe 
comenzar siempre por la diagnosis basada en síntomas. (Ford Motor Company, 2017) 
 
Sistema Integrado de Diagnóstico (IDS) 
Es un Software que usa la marca Ford para poder escanear sus unidades y está 
acompañado del puerto de enlace al auto (VCM). El Módulo de Comunicación del 
vehículo se conecta al vehículo y a la computadora que cuenta con el Software del IDS, 
gracias a este Software se puede verificar los códigos de diagnóstico, datos actuales y 





Figura 24. Software de Sistema de Diagnóstico Ford 





Procedimiento de diagnóstico Ford. 
Para poder realizar un procedimiento de diagnóstico Ford se utiliza el equipo de 
diagnóstico VCM (Módulo de Comunicación Vehicular) y el Software IDS 112. 03 
(Sistema Integrado de Diagnóstico). 
Los autos Ford cuentan con tecnologías que hacen que el conductor se sienta más 
confortable, gracias a la electrónica se logran muchas mejoras en temas de confort, 
eficiencia y cuidado del medio ambiente. Ford cuenta con el Software IDS 112. 03 
(Sistema Integrado de Diagnóstico) acompañado del VCM (Módulo de comunicación 
vehicular) el cual es el encargado de comunicarse con las computadoras del vehículo 
para poder verificar su correcto funcionamiento. (Ford Motor Company 2017) 
A continuación, se detalla cada componente del escáner de Ford, y los procesos. 
 
 
Figura 25. Inicio de Software IDS (Sistema Integrado de Diagnóstico) 




 El procedimiento de verificación se realiza conectando el equipo de diagnóstico con la 
computadora, comenzando la comunicación entre el vehículo y el equipo de diagnóstico. 
(Fig. 25). 
 
Figura 26. Reconocimiento del Código de Identificación Vehicular IDS  
(Sistema Integrado de Diagnóstico) 





Figura 27. Enlace de VCM (Módulo de Comunicación Vehicular y el Software IDS) 





 Una vez reconocido el código de identificación vehicular (VIN) se procede a introducir 


























Figura 28. Reconocimiento de la computadora del vehículo mediante el Software IDS 
(Sistema Integrado de Diagnóstico) 














Figura 29. Opciones de verificación de la computadora mediante el Software IDS 
(Sistema Integrado de Diagnóstico) 
















Figura 30. Diagnóstico de la computadora del vehículo mediante el Software IDS 
(Sistema Integrado de Diagnóstico) 





Figura 31. Selección de valores actuales de la computadora del vehículo mediante el 
Software IDS (Sistema Integrado de Diagnóstico) 




Figura 32. Verificaciones valores actuales de la computadora del vehículo mediante el 
Software IDS (Sistema Integrado de Diagnóstico) 





Figura 33. Programación de computadoras mediante Software IDS  
(Sistema Integrado de Diagnóstico) 






Figura 34. Programación de medidas de neumático en la computadora de motor 
mediante Software IDS (Sistema Integrado de Diagnóstico) 






Figura 35. Comprobación de red de comunicación de todos los sistemas mediante el 
Software IDS (Sistema Integrado de Diagnóstico) 





Figura36. Resultado de verificación de comunicación mediante el Software IDS 
(Sistema Integrado de Diagnóstico) 






Figura 37. Comprobación del sistema inmovilizador del vehículo (PATS) mediante el 
Software IDS (Sistema Integrado de Diagnóstico) 





Figura 38. Comprobación de llaves codificadas mediante el Software IDS 
 (Sistema Integrado de Diagnóstico) 







Figura 39. Programación del sistema inmovilizador del vehículo (PAS) mediante el 
Software IDS (sistema integrado de diagnóstico 






Figura 40. Comprobación de motor mediante el Software IDS 
 (Sistema Integrado de Diagnóstico) 







Figura 41. Comprobación de comprensión de motor mediante el Software IDS (sistema 
integrado de diagnóstico 







Figura 42. Comprobación del sistema de encendido mediante el Software IDS 
 (Sistema Integrado de Diagnóstico) 







Figura 43. Comprobación de la presión del sistema de alimentación de combustible 
mediante el Software IDS (Sistema Integrado de Diagnóstico) 







Figura 44. Comprobación de los inyectores de combustible mediante el Software IDS 
(Sistema Integrado de Diagnóstico) 




2.2.8. El Origen del Lean. 
Lean Service nace en el continente asiático, en Japón, en la empresa Toyota, con la 
finalidad de mejorar sus plantas de producción y aumentar su productividad; años antes 
la había realizado Taylor, el cual decretó las primeras bases de producción, donde aplicó 
el método científico a las máquinas, tiempos, procesos, movimientos y personal. En 
EEUU, el fabricante de autos, Henry Ford introdujo en su planta la fabricación de autos 
en serie del modelo T, el cual reducía significativamente los tiempos de ensamblaje de 
12,5 horas a 93 minutos ya que eliminaba los desperdicios generados en la fabricación 
y así logró que los operarios sean más eficientes. Con lo que obtuvo un aumento de 
productividad de la empresa al ensamblar más autos en el mismo tiempo, alcanzando 
una producción en masa de los autos Ford. Esta metodología tiene como base la mejora 
continua y la eliminación de desperdicios que llegó a la empresa Toyota de la mano de 
Kiichiro Toyoda luego de una visita por la planta de Ford en un viaje realizado a EEUU 
en donde verificó la producción en serie del modelo T de Ford y adecuó dicha mejora a 
su planta en Japón. (Toyota Motor Company, 2018). 
2.2.9. Evolución  
Todo comenzó en la segunda revolución industrial con personas que destacaron en el 
desarrollo de esta revolución. 
 Frederick Winslow Taylor (1856 -1915) 
 Henry Ford (1863 – 1947) 
 Alfred Pritchard Sloan (1875 -1966) 
 Frederick Winslow Taylor (1856 -1915) 
A inicios del siglo XX en EEUU surgió el Taylorismo, con la finalidad de: 
 Incrementar la productividad. 
 Realizar un control de todos los tiempos orientados a cada actividad. 
 Especializar al trabajador en su puesto de trabajo. 
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1. Henry Ford (1863 – 1947) 
Surgió en 1920 en los EEUU, con la Finalidad de: 
 Producción en cadena. 
 Reducción de tiempos en la fabricación en la cadena producción  
2. Alfred Pritchard Sloan (1875 -1966) 
 Marketing en las ventas y logística de trabajo 
 Variedad de productos para el cliente  
 Divisiones independientes de producción para cada proceso 
3. Toyota: Luego en Japón en 1950, nace una empresa de automóviles que logró superar 
la producción en masa de autos, con el modelo de gestión TPS (Toyota Producción 
System) siendo sus objetivos: 
 Estandarizar y simplificar las actividades. 
 Aumentar la velocidad y la reducción de los tiempos de suministro y entrega. 
 Mejorar la productividad y la calidad del proceso. 
 Aumentar el compromiso y la satisfacción en el trabajo. 
 Desarrollar las competencias y la polivalencia de las personas. 
Como implantar TPS (Toyota Producción System) 
 Visualización del mapa de los procesos y comprensión de la cadena de valor. 
 Selección de los procesos clave a mejorar. 
 Identificación y medición del valor del servicio. 
 Organización y estandarización de las actividades. 
 Implantación de un sistema para la mejora continua de los procesos. (Toyota 




2.2.10. Lean Service: 
La metodología de Lean Service tiene como objetivo eliminar o reducir las mudas 
(desperdicios) las cuales son operaciones que no agregan valor al producto o servicio, 
causados durante el proceso de productividad y poder llegar a cumplir con la meta de la 
empresa; esta metodología está acompañado de la mejora continua como un eje 
fundamental de los procesos futuros. (Suárez-Barraza, Smith y Dahlgaard-Park, 2012)  
Luis Cuatrecasas Arbos (2010), afirma que “mediante el Lean se logran bienes o 
servicios con mayor ligereza y a costos menores, porque minimizan al máximo las 
operaciones innecesarias, en todo el flujo de valor de dichos bienes” (p.93) 
Lean Service: La literatura analisys and classification analizan que en estos tiempos el 
sector servicios está evolucionando rápidamente, sin embargo, la productividad de este 
importante sector no se encuentra a la par en comparación con el sector manufacturero, 
muchas de las técnicas y herramientas Lean aplicadas aquí son también usadas en el 
sector servicios,  cuyo objetivo es de revertir la baja eficiencia y eficacia en temas 
relacionados con la reducción de costos, incremento de la productividad y mejora de la 
calidad (Suárez-Barraza, Smith Y Dahlgaard-Park , 2012). 
Sin embargo, Womack y Jones en el año 1996 lanzan el término Lean thinking el cual 
expandió el concepto Lean mucho más allá de la manufactura. Recién en el año 1998 
los autores Bowen y Youndahl publican un artículo dando a conocer el término Lean 
Service, el cual cubre un amplio rango de la industria del servicio (Womack & Jones, 
2005). 
 Como afirma Madariaga (2013)  “Hoy en día, la palabra Lean también se emplea para 
clasificar nuevos métodos que buscan la disminución del despilfarro en otras áreas 
como: Lean office, Lean administración, Lean Service, Lean logistics, Lean desing, Lean 




2.2.11. Herramientas de Lean Service 
Las herramientas que componen esta metodología tan importante que ayudará a 
eliminar o reducir los muda (desperdicios) son operaciones que no agregan valor al 
producto o servicio. 
Se basa en la metodología del TPS. 
Sistema de producción Toyota (TPS) es una herramienta fundamental para eliminar 
desperdicios (muda), Toyota los clasifica de la siguiente forma: 
1. Muda de sobreproducción. 
2. Muda de espera 
3. Muda de trasporte 
4. Muda de procesamiento excesivo 
5. Muda de inventario  
6. Muda de movimientos  
7. Muda de defectos 
 
Figura 45. Tipos de Muda 
Fuente: Elaboración Propia 
 
La casa del Sistema de Producción Toyota (TPS) muestra las herramientas que se 
utiliza para poder eliminar los desperdicios generados en el proceso de servicio. 
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Los Pilares:  
La casa de la metodología Lean tiene dos pilares fundamentales los cuales son: 
 JIT (justo a tiempo) 




Figura 46. Justo a tiempo (JIT) – Sin errores (JIDOKA) 
Fuente: Elaboración propia  
 
El tejado: 
Representa lo que se va a lograr durante el trabajo realizado. Una calidad de servicio, 
un menor costo en los productos, y respetando el tiempo prometido. 
Cimientos: los cimientos lo constituyen la mejora continua, las 5S, la estandarización y 





Figura 47. Casa de Lean (Fuente Toyota motor Company) 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
2.2.12. Las 5S   
Origen: 
El origen de esta herramienta fundamental el proceso de Toyota y se da inicio en 1960. 
Tiene por objetivo lograr un lugar de trabajo bien organizado, ordenado y limpio, 
aumentar la productividad y una mejor calidad de vida. 
Las 5S son parte de la herramienta de Lean servicie que está ligada directamente con 
la productividad de una empresa, ya que, si los ambientes están limpios, seguros y 
ordenados contribuirá al buen ánimo del trabajador y a la mejora continua. 
 
Figura 48. Las 5S  
Fuente: Elaboración propia 
 TEN SOLO LO NECESARIO  
 MANTEN TODO EN ORDEN  
 CONSERVA TODO LIMPIO  
 CUIDA TU SALUD FÍSICA Y MENTAL  











Se encarga de separar lo necesario de lo innecesario, clasificar cada herramienta 
de trabajo y verificar el estado de los componentes. 
Acciones: 
  Primero hacer una categoría y una lista de los objetos que están disponibles 
en cada área de trabajo. 
 Clasificar lo necesario y desechar lo que no se usa. 
 Eliminar las herramientas innecesarias generando espacios disponibles. 
 
Figura 49. Seiri (Separar) 
Fuente: Toyota Motor Company 
 
Seiton (Clasificar) 
Esta herramienta asegura el fácil acceso a ellos, ayuda a disminuir la distancia al 
tomarlas y devolverlas al lugar de reposo. La falta de una ubicación establecida para 
cada herramienta genera un desperdicio como es el movimiento excesivo, lo cual 
perjudica significativamente la productividad. 
Acciones: 
 Verificar la frecuencia de uso de las herramientas, identificando el uso diario, 
semanal, y mensual. 
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 Establecer un sitio para colocar las herramientas consideradas básicas y poder 
realizar las labores diarias, lo que permitirá eliminar los movimientos innecesarios. 
 Tener una inspección visual y determinar la disponibilidad de las herramientas y su 
clasificación a fin de observar si están o no presentes.  
 
Figura 50. Seiton (Clasificar) 
Fuente: Toyota Motor Company 
 
Seiso. (Limpiar) 
Una infraestructura limpia genera una calidad de vida saludable y segura y brinda un 
lugar confortable para los clientes lo que permitirá generar confianza. 
Acciones: 
 Limpiar todos los lugares donde se realizan las funciones, áreas de trabajos y el 
lugar de trabajo. 
 Cuando se detecta que algo está sucio limpiarlo rápidamente, esto creará un hábito 
personal. 




Figura 51. Seiso (Limpiar) 
Fuente: Toyota Motor Company 
 
Seiketsu (Estandarizar) 
Para cumplir con todos los procesos descritos anteriormente se aplicará las normas 
establecidas.  
Acciones: 
 Diseñar un proceso y definir las responsabilidades para cada miembro de grupo 
de supervisión de los procesos. 
 Verificar las acciones de estado, orden y limpieza. 
 Generar un reporte semanal de los procesos diarios y su cumplimiento.  
 
 
Figura 52. Seiketsu (Estandarizar) 





Mantener comprometido a todos los trabajadores con las reglas establecidas y normas 
de seguridad. 
Acciones: 
 Convocar a una reunión del personal para asegurar su disponibilidad y compromiso 
en el cumplimiento de las herramientas de 5S. 
 Llevar un control riguroso de la aplicación de sistema. 
 
 
Figura 53. Shitsuke (Autodisciplina) 
Fuente: Toyota Motor Company 
 
2.2.13. Kaizen 
El objetivo del kaizen es mejorar los procesos ya establecidos, es decir una mejora 
continua en el tiempo para perfeccionar los procesos.  
Para Villaseñor y Galindo (2007) define al kaizen como el “término japonés de 
mejoramiento continuo donde se mejora los procesos día a día, no importa lo pequeña 
que sean, se tiene que mejorar para lograr alcanzar las metas del Lean, de eliminar 
todos los desperdicios, que generan un costo sin valor agregado” (p.86) 
Para Hernández y Vizán (2013) define que “Kaizen significa cambio para mejorar; 
deriva de las palabras japonesas KAI-cambio y ZEN-bueno. Kaizen es el cambio en la 
actitud de las personas. Es la actitud hacia la mejora, hacia la utilización de las 
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capacidades de todo el personal, la que hace avanzar el sistema hasta llevarlo al éxito 
[…]” (p.27)  
Para Hernández y Vizán (2013) “considera que existe diez puntos claves que 
identifican el espíritu Kaizen” (p.13) 
2.2.14. Eficiencia 
“Eficiencia significa producir bienes de alta calidad en el menor tiempo posible” 







Figura 54. Eficiencia 
Fuente: Ford Motor Company 2017 
 
Eficacia 




Figura 55. Eficacia  
















Figura 56. Medición del desempeño técnico en las organizaciones automotrices 
Fuente: Elaboración propia. 
 
 
DIFERENCIAS ENTRE EFICIENCIA Y EFICACIA: 
Tabla 4: Diferencia entre eficiencia  y eficacia 
 












Figura 57. Diferencia entre eficiencia y eficacia 
Fuente: Elaboración propia 
Eficiencia Eficacia 
Énfasis en los medios, métodos, procedimientos. Énfasis en los resultados, objetivos. 
Hacer correctamente las cosas Hacer las cosas correctas 
Resolver problemas Alcanzar objetivos 
Cumplir tareas y obligaciones Obtener resultados 
LA ADMINISTRACIÓN SE ESFUERZA POR: NO DESPERDICIAR RECURSOS  
(EFICIENCIA) Y CONSEGUIR TODAS LAS METAS (EFICACIA)  
POCOS DESPERDICIOS  GRANDES LOGROS  
A PROV ECHAMIENTO DE RECURSOS  LOGRO DE METAS  
EFICIENCIA 
(Me d i o s )  
EFICACIA 
(Fi n e s )  
Administra muy bien 
los recursos, pero no 
alcanza las metas 
establecidas por su 
organización 
Alcanza las metas 
de su organización 
y a la vez 
economiza 
recursos o los 
hace rendir mucho 
más 
Alcanza las metas, 
pero hace uso 
indiscriminado de 
los recursos de su 
organización 
Es eficaz pero 
no es eficiente 
EFECTIVO 
Eficiente + Eficaz 
Es eficiente pero 
No es eficaz 
No alcanza las 
metas y para 
colmo 
desperdicia los 
recursos de su 
organización 




Efectividad: Es la suma de la eficiencia más la eficacia, es decir lograr ambas cosas 
al mismo tiempo. Alcanzar los objetivos propuestos con los recursos destinados para 
ello EFECTIVIDAD= EFICIENCIA+ EFICACIA. 
 
2.2.15. Definición de productividad 
Productividad: la productividad se logra al utilizar los recursos de la empresa de 
manera correcta, comparado con el resultado obtenido, calculado en un determinado 
tiempo. Esta operación matemática se utiliza en las empresas para calcular la 
productividad. La productividad es una herramienta comparativa que utiliza la alta 
gerencia, directores de la compañía, así como ingenieros industriales, economistas y 
políticos para verificar la obtención de bienes con los bienes gastados en los distintos 
niveles del sector económico. (Prokopenko, 1989, p.3) 
 
Todas las empresas del sector automotriz son muy importantes a la productividad por 
ello siempre busca reducir los desperdicios y mejorar los procesos actuales para lograr 
la eficiencia en sus procesos y ser más efectivos. 
 
Variables para mejorar la productividad: 
 
1. Mano de obra  
La mano de obra está en relación a la eficiencia de los trabajadores, si la 
eficiencia de los trabajadores es alta, la productividad también, por tanto, la 
eficiencia va acompañado de la capacidad y el conocimiento. 
2. Capital  
La inversión de capital proporciona el aseguramiento de herramientas para el 




 Es uno de los pilares de la producción, encargado de caracterizar que el capital 
y la mano de obra se manejen de forma efectiva para aumentar la productividad. 
 
Factores de mejoramiento de la productividad 
“El mejoramiento de la productividad no consiste únicamente en hacer las cosas mejor 
sino hacer mejor las cosas correctas, esto depende de la medida en que se pueden 
identificar y utilizar los factores principales del sistema de producción social” 
(Prokopenko, 1989, p.9) 
 
Según Prokopenko (1989) considera “como factores externos aquellos que están fuera 
del control de la organización, y factores internos aquellos que están sujetos al control 













Figura 58. Modelo integrado de factores de la productividad de una empresa - 
Factores de la productividad 
Fuente: Prokopenko 1989 (p.9) 
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A. Trabajo estandarizado 
Los trabajos estandarizados son aquellos procesos que anteriormente se verificó para 
luego usando la metodología de Lean Service eliminar los procesos innecesarios y 
poder estandarizar un nuevo proceso más eficaz. 
En términos generales la estandarización del trabajo es la herramienta que busca 
elaborar procedimientos, instructivos escritos o graficados que permitan entender el 
mejor método para realizar las operaciones.  (Hernández y Vizán, 2013, p.34) 
Una definición que engloba más a los aspectos de la metodología Lean, son aquellos 
estándares que describen y grafican de cómo hacer productos fiables, seguros y 
baratos que ayuden a comprender las técnicas rápidas en los procesos. (Hernández y 
Vizán, 2013, pp.45-46) 
 
Herramientas para desarrollar un trabajo estandarizado  
Diagrama de procesos DAP y DOP 
Mediante el diagrama de procesos se verifican los procedimientos realizados en la 
empresa lo que ayudará a comprobar los procedimientos de ejecución de los trabajos 
efectuados por los técnicos y así poder estandarizar un proceso más efectivo 
eliminando los desperdicios. 
 
2.3 Definición de Términos  
ABS (Sistema Antibloqueo de Ruedas): El sistema antibloqueo de ruedas o frenos 
antibloqueo, es un dispositivo utilizado en aviones y en automóviles, que hace variar 
la fuerza de frenado para evitar que los neumáticos pierdan la adherencia con el suelo. 
AIRBAG o SRS (Sistema de Seguridad Suplementario): El airbag es un dispositivo 
instalado como complemento de los cinturones de seguridad de tres puntos y de los 
sistemas de retención en los vehículos de motor, es decir, aquellos sistemas que, en 
caso de colisión grave del vehículo, despliegan automáticamente una estructura 
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flexible que, mediante la compresión del gas que contiene, limita la gravedad de los 
contactos de una o varias partes del cuerpo de un ocupante del vehículo con el interior 
del habitáculo. 
Ti-VCT (Control electrónico de las válvulas de admisión y escape - Sistema de 
distribución variable de válvulas): Este sistema ayuda a disminuir la contaminación del 
motor al medio ambiente mejorando el llenado de aire en el cilindro de motor. 
HDC (Control electrónico de Descenso): Este sistema ayuda a frenar el vehículo en 
pendientes pronunciadas disminuyendo el uso del freno de servicio en una pendiente, 
el control del motor y la caja de velocidades. 
 TVC (Control de torque en curvas): Este sistema conjuntamente con los frenos ayuda 
a frenar el vehículo en curvas y hace que las ruedas no derrapen y tener un buen 
control de la dirección. 
AWD (Tracción Integral Inteligente): Con este sistema los autos Ford cambian 
automáticamente de 4 x 2 a 4 x 4, esto quiere decir que el vehículo puede manejarse 
en tracción en las dos ruedas o tracción en las cuatro ruedas. 
LAC (Control de Carga Adaptativo): Trabaja conjuntamente con el sistema ABS, ya 
que regula la fuerza de drenado según el peso del vehículo, esos sistemas eliminan el 
jaloneo en el frenado al momento de una frenada brusca. 
EPAS (Dirección Asistida Electrónicamente): Hoy en día las direcciones son 
electrónicas, ya no se usa direcciones hidráulicas de fluido, esto ayuda a que el 
conductor haga mejor esfuerzo al momento de girar la dirección. 
SENSORES AUTOMOTRICES: Son componentes electrónicos que miden 
magnitudes físicas en el motor. 
INTERCONEXIÓN ENTRE COMPUTADORAS: Las conexiones de hoy en día en los 
autos se realizan mediante dos cables que están conectados con todas las 




ACTUADORES AUTOMOTRICES: Son componentes electrónicos que realizan una 
función específica comandada por la computadora convierten una energía eléctrica 
proveniente de la computadora en una energía mecánica de movimiento para controlar 
un sistema electrónico, ejemplo bobinas de encendido, inyectores de combustible, 














3.1 Variables   
 
Variable Dependiente: 




 Reducción del tiempo de ejecución del diagnóstico electrónico y mecánico 
 Mejora de la calidad de procedimientos de diagnóstico de los sistemas 
electrónicos y mecánicos. 
 Incremento del número de servicios 
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Tabla 5. Operacionalización de las Variables 
Variable 
independiente 
Variable dependiente Dimensiones Indicadores instrumentos herramientas 
Escala de 
medición 
Incremento de la 
productividad 
Reducción de tiempo de 
ejecución del diagnóstico 















Mejora de la calidad de 
procedimientos de 
diagnóstico de los sistemas 
electrónicos y mecánicos 
Confiabilidad del 
cliente  con la 
marca 
Reducción de 

























Fuente: Elaboración propia 
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3.1.1. Definición Conceptual de las Variables 
• Variable Dependiente: 
- Incremento de la productividad: 
La productividad es el vínculo que existe entre lo que se ha producido y los medios 
que se han empleado para conseguirlo (mano de obra, materiales, energía, etc.). La 
productividad suele estar asociada a la eficiencia y al tiempo: cuanto menos tiempo se 
invierta en lograr el resultado anhelado, mayor será el carácter productivo del sistema, y el 
nivel en el cual se aprovechan los recursos disponibles a mayor productividad supone una 
mayor rentabilidad para la empresa. 
Los indicadores serán medidos sobre la cantidad de ingreso de servicios mensuales y las 
horas empleadas en cada servicio sobre las horas disponibles. 
 
• Variables independientes: 
- Reducción del tiempo de ejecución del diagnóstico electrónico y mecánico: 
La medición del tiempo en el trabajo ayuda a establecer estándares para efectuar 
una tarea, esta técnica ayuda a calcular el tiempo que necesita un técnico para realizar un 
diagnóstico, esta medida es primordial para valorar y optimizar trabajos productivos, plazo 
de entregas de los autos, los indicadores serán medidos en horas (h) 
- Mejora de la calidad de procedimientos de diagnóstico de los sistemas 
electrónicos y mecánicos: 
- Según la norma ISO 9000 un procedimiento es una forma específica para llevar a 
cabo una actividad o un proceso.  
- La calidad de procedimientos aporta a la empresa un factor importante para la 
productividad, ya que se verifica la satisfacción de las expectativas y necesidades del 
cliente, los indicadores serán medidos en números de salidas sin observación sobre 




- Incremento del número de servicios: 
- El ingreso de servicio contribuye fundamentalmente con la productividad en el área 
de diagnóstico y esto a su vez logra mejorar la calidad de servicios y reducir los tiempos 




3.2.1. Tipo de estudio 
El tipo de investigación es cuantitativa, el cual se interpreta, presenta y describe los 
datos tal cual se recolecta al describir las variables del estudio. 
El método de Investigación es descriptivo, analiza ¿cómo es?, ¿cómo se manifiesta? un 
fenómeno y sus componentes. Permite detallar el fenómeno estudiando básicamente la 
medición de uno o más de sus atributos. 
La Investigación es transversal porque todas las variables son medidas en una sola 
ocasión. 
 
3.2.2. Diseño de Investigación 
El desarrollo de la propuesta planteada es una investigación no experimental ya que se 
tendrá que evaluar los procedimientos y verificar los procesos, se evaluará los tiempos 
y la productividad de cada técnico y el área, pero no se modificará adrede ninguna 
variable. 
El diseño no experimental, no modifica deliberadamente la variable, el estudio se divide 
tomando en cuenta el tiempo durante la recolección de los datos. En el diseño 
transversal, se recolectan datos en un solo momento, en un tiempo único, su propósito 
es describir variables y su incidencia de interrelación en un momento dado. El diseño 
longitudinal, permite recolectar datos a través del tiempo en puntos o periodos, para 
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hacer inferencias respecto al cambio, sus determinantes y sus consecuencias.  
(Hernández Sampieri, 2006, p. 204) 
 
3.2.3. Método de Investigación 
El método de la investigación será analítico, con manejo de variables ya que se 
manejará las variables de productividad y tiempo, costos el cual se evaluará con 






























METODOLOGÍA PARA LA SOLUCIÓN DEL PROBLEMA 
 
4.1 Análisis Situacional 
4.1.1 Análisis del Sector Automotriz. 
A Nivel de Latinoamérica 
Según el presidente de la (AAP) Asociación Automotriz del Perú, Edwin Derteano, indico 
que debido al alza del (ISC) impuesto selectivo al consumo, perjudico las ventas de 










Figura 59. Análisis del sector 
Fuente: AAP (Asociación Automotriz del Perú) 2018 
64 
 
Análisis de Venta Auto Summit S.A.C.  
Ford Motor Company ingresó al Perú como representante oficial de la marca en julio del 
2014, como representante de la marca encargada de toda la logística de venta de autos 
y repuestos a los concesionarios en Perú. 
La figura 61 muestra la estadística de la venta de autos del concesionario de Auto 
Summit S.A.C. el cual mejora año a año gracias a las tecnologías e innovaciones de sus 
modelos. 
 
Figura 60. Análisis de venta Ford Perú. 






Figura 61. Análisis de venta Auto Summit S.A.C.  














2015 2016 2017 2018
Volumen  total de venta ( unidades)
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Análisis de Servicio Empresa Auto Summit Perú S.A.C. 
En la actualidad la empresa cuenta con 3 locales. Allí se venden vehículos de la marca 
Ford, según la evaluación en la Fig. 61, cómo ha ido creciendo anualmente el área de 
venta ya que, en el transcurso de la vida útil de auto, necesitará realizarle su respectivo 
mantenimiento preventivo, según el kilometraje o un año después de la venta del auto. 
También tenemos que tener técnicos capacitados para los nuevos sistemas electrónicos 
que cuentan los autos.  
 
 TALLER # 1 
Dirección : Av. Nicolás 
Arriola 131 La Victoria
SERVICO
 Venta de vehículos 
nuevos 
 Servicio Técnico
 Venta de Repuestos
 
 TALLER # 2
Dirección : Av. Javier Prado 
5425 La Molina
SERVICO
 Venta de vehículos 
nuevos 
 Servicio Técnico
 Venta de Repuestos
 
 TALLER # 3
Dirección : Av. Carretera 
Central 111 Santa Anita
SERVICO
 Venta de vehículos 
nuevos 
VENTA TOTAL  DE VEHÍCULOS NUEVOS
 AUTO SUMMIT PERU S.A.C.
 
Figura 62. Locales de venta y posventa Auto Summit Perú S.A.C. 
Fuente: Elaboración propia 
 
4.1.2. Descripción de la Empresa. 
La empresa AUTO SUMMIT PERU S.A.C. fue fundada el 1 de noviembre del 2010, con 
la marca de vehículos Chevrolet, con 2 locales ,1 Av. Javier Prado Este Nro. 5425 distrito 
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de la Molina, con los servicios de venta y posventa de la marca Chevrolet y el otro local 
en Av. Nicholas Arriola Nº 131 distrito de La Victoria también dedicada al servicio de 
venta y posventa de la marca Chevrolet. 
En el año 2014 La empresa Ford quitó la concesión a la empresa MANASA S.A.C. que 
era la concesionaria de Ford en Perú, para que Ford EEUU venda directamente los 
vehículos a las concesionarias y es así que la empresa AUTO SUMMIT PERU S.A.C. 
dejó la marca Chevrolet para adquirir la marca Ford que inició sus funciones un 1 de 
agosto del 2014 en sus dos locales para ofrecer el servicio de venta y posventa al mando 
del Gerente General Chirinos Orihuela Lucio Fernando. 
 
 
















Figura 63. Historia de Auto Summit Perú S.A.C. 
Fuente: Elaboración propia 
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4.1.3 Misión y Visión 
 
Figura 64. Misión y Visión 
Fuente: Auto Summit S.A.C. 
 
 












Figura 65. Valores de la Empresa 
Fuente: Elaboración propia 
 
• Ser reconocidos como una organización líder
por su excelencia en el servicio de venta y
posventa de la marca Ford en todas las
actividades que realiza en el mercado
automotriz peruano.
MISIÓN 
• Nuestra misión es ser una empresa líder en 
la industria automotriz en términos de 
satisfacción de nuestros clientes, 
desarrollando y mejorando continuamente 





Los valores de la empresa son definidos a continuación: 
Profesionalismo: Ofrecer la mejor calidad de servicio en cada trabajo. 
Compromiso: Desarrollar las actividades en el tiempo estimado. 
Responsabilidad: Cumplir con las normas de la empresa. 
Honestidad: Ofrecer una alternativa siempre transparente, real y confiable actuar 
siempre con base en la verdad. 
Calidez: Ofrecer un trato amable y digno para con cada uno de nuestros clientes. 
 
4.1.5 Matriz FODA 
A continuación, se muestra, la Matriz FODA, aspectos negativos, debilidades, entre ellos 
la falta de organización en el área de diagnóstico electrónico y la falta de estandarización 
de los procesos de diagnóstico de la empresa. También se analiza las amenazas como 
la competencia por el ingreso de una nueva concesionaria de Ford en Lima (LEON 
AUTOS y las demás existentes como AUTOLAND S.A.C. Y MAQUINARIAS), con esta   
información se permitirá verificar los puntos débiles de la organización y poder implantar 
acciones preventivas como ofrecer una buena calidad de servicio en el área de 
posventa. También se verificará las fortalezas y oportunidades de la empresa AUTO 




-Reconocimiento de la marca a nivel nacional.
-Precios bajos de los servicios. 
-Trabajo en equipo.
-Variedad de productos y servicios.
-Equipos de diagnostico de ultima generación.
DEBILIDADES
-Ausencia  en la  gestión de procesos en el 
área de mantenimiento preventivo y  
correctivo.
- Ausencia  en la  gestión de procesos en el 
área de diagnostico electrónico.
-Ausencia  de conocimientos de los técnicos 
en las ultimas tecnologías Ford .
OPORTUNIDADES
-Rápida evolución de la tecnología automotriz.
-Expansión hacia el mercado a nivel nacional.
-Mercado en crecimiento  de la marca Ford.
 -Alianzas con empresas de transporte.
-Convenios con institutos y universidades para 
la capacitación de los colaboradores.
-Amplio mercado para la venta de repuestos y 
servicio de pos venta.   
AMENAZAS
-Competencia altamente calificada en sector 
automotriz.
-Falta de publicidad de los servicios 
brindados.




Figura 66. Matriz FODA 
Fuente: Elaboración propia 
 
4.1.6 Ubicación de Auto Summit Perú S.A.C. Local de la Victoria. 
La empresa AUTO SUMMIT PERU S.A.C. concesionario oficial de la marca FORD en 






Figura 67. Ubicación de la empresa Auto Summit S.A.C. 
Fuente. Auto Summit S.A.C.  
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4.1.7 Organigrama Área Posventa 
LUCIO CHIRINOS ORIHUELA
GERENTE GENERAL
 CARLOS YURI HUMALA 
JEFE DE REPUESTO
HANSEL MERIDA MURO









 DANTE ORELLANA 
VILCA
 EDUARDO MOLINA 
FIGUERA
ASESORES  DE 
SERVICIO 
 ADDERLIN PANAIFO 
OCAMPOS
 JOSE  CITO LOPEZ
 




SUPERVISOR DE  
TALLER 
 SATURNINO HUAMAN FLORES 
 PEDRO RAMIREZ NUÑES
 HENRY JARA ALIAGA
 LUCIO HERRERA ROJO
 MAXIMILIANO CONTRERAS 
FERNANDEZ 
TÉCNICOS MECÁNICOS 
 DANNY ASTO TARQUI
 SAUL CHATE ROMERO
TÉCNICOS DE 
ELECTRICIDAD
ÁREA DE VENTA DE REPUESTOS






Figura 68. Organigrama área Posventa 
Fuente. Elaboración propia 
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4.1.8 Descripción del Proceso de Servicio 
La empresa AUTO SUMMIT PERU S.A.C. representante oficial de la marca Ford en 
Perú brinda los servicios según la CIIU (clasificación industrial internacional uniforme). 
En el país es el Instituto Nacional de Estadística e Informática (INEI) el cual según 
SUNAT ha implementado una serie de códigos según el tipo de actividad económica 
que corresponde al código según (CIIU 4.0) 4520, 4530. 
 1. (CIIU 4.0) 4520. Mantenimiento y reparación de vehículos automotores.  
 Actividades comprendidas AUTO SUMMIT PERÚ S.A.C.  
 Diagnóstico electrónico de la marca Ford. 
 Mantenimiento preventivo y correctivo de la marca Ford. 
 Reparaciones de motores diésel y gasolina de la marca Ford. 
 Reparación del sistema eléctrico de la marca Ford.  
 Reparaciones del sistema de Inyección electrónica de la marca Ford. 
 Reparaciones del sistema de suspensión, dirección y frenos de la marca Ford. 
 Reparaciones del sistema de transmisión mecánica y automática y diferencial de 
la marca Ford. 
 Reparaciones de carrocería de la marca Ford. 
 Pintado de carrocería de la marca Ford. 
1. (CIIU 4.0) 4523. Ventas de partes, piezas y accesorios de vehículos automotores. 
Venta de partes y piezas y accesorios de vehículos de la marca Ford 
Tabla 6: Descripción del proceso de servicio 
CÓDIGO DESCRIPCION 
CIIU 4.0 
4520 MANTENIMIENTO Y REPARACIÓN DE VEHÍCULOS AUTOMOTORES 
4530 VENTAS DE PARTES, PIEZAS Y ACCESORIOS DE VEHÍCULOS 
AUTOMOTORES. 
Fuente. Elaboración propia basada en SUNAT 
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Proceso de Diagnóstico Empresa AUTO SUMMIT PERU S.A.C. 
 
Figura 69. Flujograma – Proceso de diagnóstico 
Elaboración: Propia 




ÁREA DE POS VENTA  AUTO SUMMIT PERU S.A.C.









por la empresa Proceso
Generación de documento Otro documento
[Asignación  de 
trabajo]
Según información 
de la Orden de 
Trabajo y lo pone en 
Ingresar o crear 
datos del 
cliente y auto











Imprimir orden de 
servicio y firmar
Revisa la OT
en caso de 
reclamo
Colocar OT
en tablero de 
proceso
Emitir factura  o boleta



























Coge OT y realiza 
prueba de unidad
Termina el 
servicio y pone la 
OT en el tablero
Orden de 
Diagnostico







Retira el cono 
del vehículo 









Coge la OT y  
entrega los 
repuestos para   












ingresa a lavado 





Tabla 7: Análisis del área de diagnóstico 
Fuente: Elaboración propia 
 
Se analiza la orden de trabajo con número de OT: 27980 observado la fecha de emisión o ingreso del vehículo el 10 de setiembre a las 12:34 
pm y la fecha de facturación corresponden al 12 de setiembre a las 12:00 pm, según el análisis el vehículo permaneció en el taller 2 días con 
un tiempo de producción de 16 horas y solo facturando S/.601.20 soles. La empresa ha facturado 2,9 horas por el diagnóstico, perdiendo 13,1 
horas sin producir. Perdiendo una facturación de S/.2716 soles el cual corresponde a 13.1 horas que el vehículo permaneció en el taller 
ocupando un lugar de trabajo. 
Encontrando la causa del problema de la baja productividad se procederá a evaluar todo el proceso para encontrar donde se está dando el 
cuello de botella. 















10/09/2018 12:34 9 12/09/2018 12:00 CITO LOPEZ DIAGNOSTICO  S/.    601.20 
DIAGNOSTICO 
GENERAL  FALLA
Permanencia de vehículo en taller 2 días  
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Se evalúa el proceso en el área de diagnóstico mostrado en la figura número 69 y los 
tiempos en qué se efectúa cada proceso. 
Mediante la toma de tiempos se verifica el proceso de producción en el área de 
diagnóstico.  
1. Ingreso de Cliente. 
El cliente ingresa al concesionario para realizar un diagnóstico, reparación o por una 
desconformidad en el funcionamiento del auto. 
 
 Tabla 8: Descripción del proceso de servicio 

















Fuente: Elaboración propia 
 
2. Seguridad. 
El personal de seguridad es el encargado de darle la bienvenida al concesionario y 
verificar si la unidad se encuentra en la cita, dentro de la hora programada y colocar el 

































Fuente: Elaboración propia 
3. Asesor de Servicio. 
El personal de atención al cliente realiza la recepción el vehículo, realiza el seguimiento 
del proceso para poder informar al cliente el tiempo de diagnóstico, el costo del trabajo 
para luego realizar la facturación y entregar el vehículo al cliente. 






Fuente: Elaboración propia 
 
4. Supervisor de Taller. 
Es el encargado de Planificar la carga de trabajo, distribuir según las horas disponibles 
del personal y mantener actualizado el Tablero de Control del Proceso de Trabajo, 
efectuar la supervisión general en el avance de los trabajos y personal técnico 
Supervisar el control de necesidades de herramientas y equipos del taller, evaluar y 










08:13 08:47 00:34 00:01 
08:42 08:53 00:11 00:07 
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Tabla 11: Tiempo de proceso supervisor de taller 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
5. Técnico de Diagnóstico. 
Técnico de diagnóstico es el encargado de realizar la evaluación y reparación a los 
sistemas electrónicos y mecánicos de los autos en un tiempo establecido. 
 
 
Tabla 12: Tiempo de proceso Técnico de diagnóstico 
Fuente: Elaboración propia 
 
6. Supervisor de Taller. 
Inspecciona el problema descrito por el cliente mediante una prueba de manejo y verifica 















15/10/2018 08:48 08:50 00:02 00:01 















10:08 TRABAJANDO 00:00 01:58 12:00 13:00 01:00 
09:00 15:45  6:45 00:02 12:00  13:00  01:00 
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Tiempo de espera 
para el control de 
calidad 
15/10/2018 00.00 00.00 00.00 00.00 
15/10/2018 15:50  16:20  00:30  00:05  
 
Fuente: Elaboración propia 
 
7. Lavado y Secado. 
Supervisor de lavado, toma la orden de trabajo del tablero de control, lee la Orden de 
Trabajo y prioriza de acuerdo a hora prometida por el asesor, traslada el vehículo dentro 
del proceso de lavado, realiza el control de calidad del servicio de lavado. 
 
Tabla 14: Tiempo de proceso de Lavado y secado 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
8. Asesor de Servicio. 
Luego de terminar todo el proceso y el auto está listo, el asesor es el encargado de 






















15/10/2018 00:00 00:00 00:00 00:00 00:00 00:00 00:00 00:00 
15/10/2018 16:30 16:42 00:12 00:10 16:42 16:50 00:08 00:00 
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15/10/2018 00:00 00:00 00:00 00:00 
15/10/2018 17:01 17:09 00:08 00:11 
Fuente: Elaboración propia 
 
Luego de verificar el proceso de producción en el área de diagnóstico mediante la toma 
de tiempos en cada proceso y mediante el resultado obtenido se llega a la conclusión 
que el problema está, en el área técnica en los procedimientos de diagnóstico de los 




Tabla 16: Análisis de los resultados obtenidos 

















S/.    875.00 5.52 3.3 
4 15/10/2018 25570 cono 4 FCL-110 EXPLORER 
SAUL CHATE 
ROMERO 
16:00 pm 17:01 S/.    750.00 5.45 3 






S/.677.00 4.12 3.3 
6 17/10/2018 25593 cono 2 DRN-021 RANGER 
DANNY ASTO 
TARQUI 
16:40 pm 15:00 S/.513.00 5.27 2.5 
7 18/10/2018 25698 cono 7 FLA-076 F 150 
SAUL CHATE 
ROMERO 
16:40 pm 16:00 S/.820.00 6.20 4 
 
Fuente: Elaboración propia según base de datos de la empresa AUTO SUMMIT 2018 
Análisis de Datos Obtenidos.  
 Excesivo tiempo en los diagnósticos. 
 No se entregan los vehículos en el horario prometido 
 Las horas trabajadas son mayores que las horas facturadas. 
 Existe vehículos que no se entregan en la fecha prometida esto genera una disminución de espacios disponibles en el taller y desconformidad del cliente perjudicando el proceso del día siguiente, y por 










Figura 70. Tiempos de procesos área de diagnóstico 
Fuente: Elaboración propia basada en la información de AUTO SUMMIT S.A.C. 
 
Según la base de la empresa AUTO SUMMIT S.A.C descrita en la figura 70, luego de 
evaluar todo el proceso y según la figura mostrada el tiempo en el área de diagnóstico es 













4.2. Descripción del Problema. 
En el área de diagnóstico electrónico de la empresa AUTO SUMMIT PERU S.A.C. 
concesionario oficial de la marca Ford en el Perú en el año 2018, el ingreso de vehículos 
está en un 66% descrita en la figura número 3 con un ingreso promedio de 98 vehículos 
mensuales de un total disponible de 147 vehículos mensuales. En la Fig. 72, se muestra el 
ingreso mensual de vehículos sobre los vehículos por atender  entre el mes de enero a 
setiembre del 2018, otro problema es el exceso de tiempo en el diagnóstico de los autos 
tomando como promedio  7 horas o 240 minutos calculadas entre el mes de enero y 
setiembre descrita en la figura número 70, las horas disponibles y las horas reales  nos 
dará la productividad de cada técnico encontrándose con un promedio de 30 % descrita en 




Figura 72. Paso vehicular Área de diagnóstico 











ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP
Vehículos por atender 154 141 144 147 154 144 150 154 144













PASO VEHICULAR ÁREA DE DIAGNÓSTICO  
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Tabla 17: Trabajos del área de diagnóstico electrónico 
ÁREA DE DIAGNÓSTICO 
DIAGNÓSTICO ELECTRÓNICO Y MECÁNICO  
GARANTIA DE FORD  




Figura 73. Horas disponibles y horas reales, área de diagnóstico electrónico  
de la empresa Auto Summit Perú S.A.C. 




























Figura 74. Porcentaje horas disponibles y horas reales, área de diagnóstico electrónico 
de la empresa Auto Summit Perú S.A.C. 
Fuente: Elaboración propia basada en la información de AUTO SUMMIT S.A.C. 
 
 

















CODIGO 20X8+5X4 180     0 
 




180 190   0 165 91% 
PR04 PEDRO RAMIREZ  180 138   0 138 77% 
SH05 SATURNINO HUAMANI  180 162   0 150 90% 
SC06 SAUL CHATE  180 55   0 55 31% 
DA07 DANNY ASTO  180 50   0 50 29% 
  TOTAL, DE HORAS 675   



























Figura 75. Productividad área de servicio mantenimiento preventivo y correctivo. 




Figura 76. Productividad de técnicos área de diagnóstico electrónico. 
Fuente: Elaboración propia basada en la información de AUTO SUMMIT S.A.C. 
 
 
Evaluación del Diagrama de Pareto. El diagrama de Pareto ayudará a encontrar las 













Series1 65% 91% 77% 90%









Tabla 19 .Frecuencia de problemas generados área de diagnóstico 
 




Figura 77. Diagrama de Pareto Área de diagnóstico. 
Fuente: Elaboración propia basada en la información de AUTO SUMMIT S.A.C. 
 
Conclusión: Mediante la herramienta de Pareto se verifica que el mayor problema está en 
los retrasos de la entrega de las unidades a tiempo ,esto genera reclamos y no hay 











FACTOR 80 - 20
Retraso en entrega de 
unidades
20 20 34% 34% 80%
Reclamos 16 36 27% 61% 80%
los técnicos no realizan 
un procedimiento de 
diagnostico
12 48 20% 81% 80%
Falta de orden y limpieza 5 53 8% 90% 80%
Mala planificación de la 
distribución de trabajos
3 56 5% 95% 80%
Falta de señalización del 
taller





































FRECUENCIA % DE FRECUENCIA ACUMULADA FACTOR 80 - 20
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4.2.1 Diagrama Causa Efecto  
A continuación, mediante la herramienta de (Ishikawa) evaluaremos el problema general que produce los retrasos en entrega de los vehículos. 
Retrasos en entrega 
de vehículos 
Máquinas MaterialesMano de obra 
Métodos Medición Medio Ambiente






diagnóstico de baja 
calidad.
Poca comunicación 
entre el técnico y el 
supervisor de taller 
Supervisión 
deficiente
Falta de conocimientos 




No existe un plan de 
compras de equipos de 
seguridad
Falta de programa de  
mantenimiento de las 
herramientas 
Inadecuada ubicación 
de las herramientas de 
diagnostico
No existe un control 
de las herramientas 
de diagnostico 
Ausencia de indicadores  
de horas trabajadas de 
los técnicos
Tiempos altos en el 
diagnostico electrónico 
de los autos
No se mide la 
productividad de 
cada técnico
No se evalúa el 
desempeño de 
cada técnico
Desorden de los 
técnicos 
Poca visibilidad del 
tablero de control
 




4.2.2. Análisis del Diagrama Causa – Efecto. 
Mano de Obra. 
Supervisión deficiente en el proceso de producción de la empresa AUTO SUMMIT 
PERU S.A.C. según su estructura organizacional existe una persona encargada de 
supervisar a los técnicos y los trabajos realizados, el cual no se está supervisando 
correctamente, no se está cumpliendo con los tiempos establecidos en las entregas de 
las unidades de diagnóstico y mantenimiento correctivo. 
Falta de conocimientos en el área de electrónica automotriz: AUTO SUMMIT PERU 
S.A.C. Es una empresa que comenzó con la marca Chevrolet para luego en el año 2014 
adquirió la concesión de la marca Ford, esto llevó a un cambio de gerencia y de personal 
lo cual no se tomó en cuenta al contratar técnicos con un perfil en conocimientos de 
electrónica automotriz, ya que hoy en día los autos son netamente electrónicos en todos 
los sistemas del vehículo esto conlleva a que los técnicos tienen que tener conocimiento 
en electrónica automotriz. 
Se realizó una evaluación a los técnicos del área de diagnóstico y se encontró con 
deficiencia en temas de control electrónico y conceptos de funcionamiento de sensores 
y actuadores y también en temas de comunicación de computadoras. Si existe falta de 
conocimientos de los dos técnicos evaluados no pasan de nota 12 lo que lleva a la 
conclusión de que las demoras son causadas por temas de conocimientos de 
electrónica automotriz. 
La evaluación de entrada del técnico Danny Asto Tarqui arroja como resultado 11,3 de 
once preguntas planteadas, según descrito en el anexo 1, que significa que no tiene 
conocimiento del área de diagnóstico electrónico y mecánico. 
La evaluación de entrada del segundo técnico Saúl Chate Romero la nota obtenida es 
9,3 de once preguntas planteadas, según descrito en el anexo 1, que también es una 
nota desaprobatoria por temas de conocimientos, en electrónica automotriz. 
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Ausencia de capacitación y motivación. En la empresa AUTO SUMMIT PERU S.A.C. no 
existe un plan de capacitación para los técnicos sobre los temas de electrónica 
automotriz y tampoco de los nuevos sistemas electrónicos de la marca Ford. Ford Perú 
brinda una capacitación según niveles, existe 3 niveles que tiene una duración de 5 años 
los técnicos de AUTO SUMMIT PERU S.A.C. están en los niveles de reparación y 
todavía no hay técnicos que sean master en Ford. Esto va acompañado de la falta de 
motivación de la empresa con los técnicos para brindarles cursos de capacitación y de 




Figura 79. Ausencia de capacitación y motivación Auto Summit S.A.C 




Ausencia de equipos de protección personal. No existe equipos de protección personal 
para los técnicos eso es una forma insegura de trabajo personal, y tampoco hay un 
programa para comprar los equipos de protección personal, ello conlleva a que los 











Figura 80. Ausencia de equipos de protección personal 
Fuente: Auto Summit S.A.C. Área de diagnóstico 
 
Máquinas: 
Falta de control de herramientas de diagnóstico: las herramientas son fundamentales 
para el correcto diagnóstico en el sistema electrónico es fundamental ya que nos ayuda 
a poder encontrar las causas de forma rápida y efectiva, las herramientas básicas para 
poder realizar un diagnóstico es un multímetro automotriz el cual está en malas 



















Figura 81. Multímetro área de diagnóstico 







Figura 82. Equipo de diagnóstico Ford (VCMM) 
Fuente: Auto Summit S.A.C. Área de diagnóstico 






Figura 83: Equipos de diagnóstico Ford (Punta lógica) 














Figura 84: Equipos de diagnóstico (VCM). 
Fuente: Auto Summit S.A.C. Área de diagnóstico 
 
 
Inadecuada ubicación de las herramientas de diagnóstico. Las herramientas de 
diagnóstico son equipos muy sensibles y fácil de malograse porque son componentes 
electrónicos y por tanto necesitan de una ubicación adecuada donde puedan estar 




   
Figura 85. Ubicación inadecuada del equipo de verificación de presión del sistema de 
combustible y equipo de limpieza de inyectores. 
Fuente: Auto Summit S.A.C. Área de diagnóstico 
 
 
   
 
 
Figura 86. Inadecuada ubicación de las herramientas de diagnóstico 








Falta de un programa de mantenimiento de los equipos de diagnóstico. Los equipos de 
diagnóstico tienden a descalibrarse por el constante uso, los equipos descalibrados 
afectan significativamente al diagnóstico, porque va a dar una lectura incorrecta de 
medición, por ello tiene que haber un programa donde cada tiempo tienen que llevarlos 
al laboratorio para poder calibrarlos o repararlos. En el Perú existen laboratorios 









Figura 87. Empresa de calibración MCV equipos y servicios S.A.C. 




No existen procesos de diagnóstico: esto lleva a que los técnicos usen demasiado 
tiempo en poder realizar un diagnóstico afectante el flujo de autos en el taller.  
En la Fig. 88 se observa autos en espera para mantenimiento y diagnóstico. El taller 
está lleno de autos por no haber procedimientos tanto preventivos, correctivos, 
diagnóstico y procedimientos de flujo de autos afectando el ingreso de unidades y las 




Figura 88. Falta de control de los tiempos usados en el diagnóstico  
electrónico y mantenimiento 
Fuente: Auto Summit S.A.C. Área de posventa 
 
Falta de control de tiempos usados en el diagnostico electrónico, mantenimientos para 
poder evaluar la eficiencia de cada técnico. 
Las comunicaciones entre técnicos tienen que ser más fluida ya que si no existe dicha 
comunicación no se va a poder crear el compañerismo entre los técnicos.  
 
Medición: 
Según la Fig. 73 muestra el total de horas disponibles desde el mes de enero hasta 
setiembre del 2018 versus las horas usadas lo cual da un promedio de productividad de 
los técnicos del área de diagnóstico de 30 % lo que hace suponer que hay técnicos que 
no son eficientes ya sea por falta de procedimientos o por falta de conocimientos. En la 
evaluación se toma las horas disponibles de cada mes multiplicando por la cantidad de 
técnicos disponibles en el mes. 
El ingreso de vehículos está en un 66% descrita en la Fig. 3 con un ingreso promedio 
de 98 vehículos mensuales de un total disponible de 147 vehículos mensuales, el cual 
podemos constatar en la figura número 2 el ingreso mensual de vehículos sobre los 
vehículos por atender entre el mes de enero a setiembre del 2018, la cantidad de 
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reclamos evaluado entre enero del 2018 y setiembre del 2018 con un promedio de 8 
mensual descrita en la Fig.  89. 
 
Figura 89. Cantidad de reclamos área de diagnóstico 
Fuente: Elaboración propia basada en la información de AUTO SUMMIT S.A.C. 
 
Figura 90: Trabajos realizados por diferentes técnicos. 










ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP
RECLAMOS POR RETRASOS DE
ENTREGA DE VEHÍCULOS













RECLAMOS POR RETRASOS DE ENTREGA DE VEHÍCULOS
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Como se puede observar en el mes de setiembre se realizó una medición de los tiempos 
usados programa en Excel se calculó los tiempos de cada técnico. El resultado arrojó 
que el técnico Dany Asto Tarqui tiene una productividad de 32 % en comparación a su 
compañero Saúl Chate el cual tiene un 31 % descrita en la Fig. 76. 
 
Figura 91. Programa de Excel que mide el control de horas de los técnicos. 




Dentro del taller se encuentran problemas fundamentales:  el desorden de los técnicos, 
el desorden del taller, la mala ubicación de las herramientas lo que permite concluir que 
no se usan las 5S y esto influye en el desperdicio de tiempo y que el colaborador no 
trabaje de forma eficiente, por el desorden en el taller. En la Fig. 92 se observa que en 
el taller existe un desorden en todas las áreas. Esto también afecta al medio ambiente, 
el desorden en el tema de elementos contaminantes como el aceite que es muy 





Figura 92. Medio ambiente dentro del taller. 
Fuente: Empresa AUTO SUMMIT S.A.C. 
 
Conclusión: 
Luego de evaluar mediante la herramienta de Ishikawa se llega a la conclusión que el 
problema está en que no existe un proceso de diagnóstico estandarizado y de calidad, 
que ayude a resolver los problemas de reclamos por entregas fuera de tiempo y fecha 




4.3 Alternativa de Solución 
Para poder dar solución al problema general de baja productividad en el área de 
diagnóstico electrónico en la empresa AUTO SUMMIT PERU S.A.C. planteada en el 
capítulo 1, se propone aplicar la metodología de LEAN SERVICE y las herramientas de 
LEAN ASERVICE como Kaizen, Jidoka, 5s, JIT (Justo a tiempo) y un trabajo estandarizado 
en el área de posventa. Constatando dicha afirmación mediante las evaluaciones 
realizadas en el mes de setiembre. 
El objetivo general de la metodología de LEAN SERVICE es la eliminación del despilfarro 
(operaciones que no añaden valor al servicio). 
 
4.3.1. Cuadro de Evaluación para las Alternativas de Solución 
Mediante un cuadro se evalúa tres metodologías de solución al problema de la 
empresa AUTO SUMMIT PERU S.A.C. (Tabla 20) 
Solución derivada de cada estrategia, en este caso y tomando en consideración la 
problemática de la empresa, se han seleccionado las tres más importantes que se 
adaptan mejor a la solución de esta. 
A. Six Sigma 
B. Lean 
C. TOC 
Six Sigma: Para minimizar las variaciones en la salida del proceso, Six Sigma mejora 
la precisión 
Lean Service: Para eliminar pasos sin valor agregado en los procesos, Lean mejora 
la velocidad. 
Teoría de Restricciones: Para identificar la restricción que limita el rendimiento de 





Tabla 20: Cuadro de evaluación para las alternativas de solución 
  Six Sigma Lean Service  TOC 
Actividad 
principal 
Reducción de la 








1.- Define 1.- Definir el Valor 
1.- Identificar las 
Restricciones 
2.-Mide  
2.- Identificar la 
cadena de valor 
2.- Explotar las 
Restricciones 
3.- Analiza 
3.- Hacer fluir el 
valor 
3.- Subordinar 
todo lo demás 
4.-Mejora 
4.- Tirar la 
demanda del 
cliente 
4.- Elevar la 
Restricción 
5.- Controla 
5.- Perseguir la 
perfección 





























Reduce el Gasto 
operativo 
Reduce el 
inventario y el 
Gasto operativo 
Incrementa el 
caudal de los 
ingresos 
 






Tabla 21: Matriz de ponderación de factores 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
La siguiente tabla muestra el Ranking de Factores, la cual permitirá seleccionar la 
metodología de solución esperada. 
 
Tabla 22: Ranking de factores 
 
Fuente: Elaboración propia 
Probabilidad de 
éxito
1 1 1 1 1 5 26%
Fácil 
implementación
0 1 1 1 0 3 16%
Retorno de la 
inversión
1 0 0 0 0 1 5%
Riesgo 1 1 0 1 1 4 21%
Requerimiento de 
recursos
1 1 1 1 1 5 26%
Línea de Tiempo a 
implementar
















































































































CALIF. PUNTAJE CALIF. PUNTAJE CALIF. PUNTAJE
Probabilidad de éxito 26 4 105 8 211 7 184
Fácil implementación 16 4 63 7 111 4 63
Retorno de la 
inversión
5 6 32 7 37 7 37
Riesgo 21 5 105 8 168 5 105
Requerimiento de 
recursos
26 8 211 9 237 7 184
Línea de Tiempo a 
implementar
5 4 21 5 26 5 26
537 789 600
TOC LEAN SERVICE SIX SIGMA
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De acuerdo con la Tabla 22 se comprueba que la Estrategia “Lean Service” posee la 
más alta calificación debido a su bajo requerimiento de recursos, su alta probabilidad de 
éxito y su bajo riesgo en comparación con las otras estrategias. Con esta calificación 
quedaría definida para su aplicación e implementación en la empresa AUTO SUMMIT 
PERU S.A.C.  
 
4.4 Solución del Problema. 
Para la solución del problema de acuerdo al análisis realizado en la empresa AUTO 
SUMMIT PERU S.A.C se propone aplicar las herramientas de la metodología Lean Service 
en las siguientes etapas  
 Etapa 1: Implementación de 5S 
 Etapa 2: Rediseño de proceso de diagnóstico. 
 Etapa 3: Implementación de toma de tiempos para cálculo de productividad técnica. 
 Etapa 4: Mejora de flujo de taller (Layout) 
 Etapa 5: Implementación de un sistema de diagnóstico propio de fábrica. 
 Etapa 6: Capacitación área de pos venta. 
 
Etapa 1: Implementación de las 5S. 
El problema que azota a la empresa es la falta de orden, tanto en el área de diagnóstico, 
como en el área de mantenimiento preventivo y correctivo. Esto ocasiona demoras tanto 
en la movilización de los autos como en el orden de los equipos de trabajo diario. 
Las herramientas de los técnicos están desordenadas y en algunos casos deteriorados lo 
que ocasiona un trabajo de baja calidad y demora en los procesos. 
En el área de diagnóstico las herramientas no tienen un sitio adecuado no existe un control 
y un almacenamiento adecuado ya que son sensibles y muy frágiles por tal motivo, se 
implementará un plan para los técnicos de las dos áreas para que puedan aplicar las 5S 
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en la empresa. 
 Seiri (clasificar) 
Situación actual de la empresa: Durante la verificación del taller y las zonas de trabajo 
se encontró con herramientas en mal estado, componentes aceites, cartones en mal 
estado repuestos innecesarios como, depósitos de limpia freno usados, depósitos de 
líquido de freno gastados, componentes que ocupan un espacio innecesario en las 










Figura 93. Empresa Auto Summit S.A.C. área de posventa 
Fuente: Empresa Auto Summit S.A.C. 
 
Mejora Planteada: 
Para poder aplicar las 5S tenemos que involucrar a los técnicos de las dos áreas, luego 
categorizar las herramientas que más se usan en taller y ver su disponibilidad y su estado. 
Lo que está en mal estado desecharlo para hacer una clasificación de las herramientas 
operativas. La evaluación será mediante un inventario de herramientas básicas en el área 
de servicio y diagnóstico, el cual se detalla en la Fig. 94, un formato de las herramientas 




Figura 94. Inventario de herramientas Auto Summit S.A.C. 
Fuente: Elaboración propia 
 
 Seiton (organizar) 
Situación actual de la empresa: Durante la inspección se encontraron herramientas en 
diferentes sitios, herramientas de diagnóstico junto con las herramientas mecánicas 
esto acorta la vida útil de los equipos de diagnóstico, ya que los componentes 

















































































































































44 Llave de Rueda
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HOJA DE INVENTARIO HERRAMIENTAS NOMBRE TECNICO :
FECHA FECHA FECHAILUSTRACIÓN NOMBREILUSTRACIÓN NOMBRE Nº
pistola de Aire
Dado de Aceite
Nº ILUSTRACIÓN NOMBRE Nº











Esto genera movimientos innecesarios ya que la ubicación de las herramientas no es 
la ideal, se genera desperdicios por movimiento. 
 
Figura 95. Ubicación del multímetro automotriz 
Fuente: Auto Summit S.A.C. 
 
Mejora Planteada: 
Como primer paso, revisar el estado de los equipos, luego hacer una inspección semanal, 
organizar según el uso y frecuencia, instalarlos en un lugar donde sea visible para todo el 
personal tanto el área de diagnóstico como mantenimiento, para eliminar los movimientos 
innecesarios. 
Al tener un control de las herramientas se puede saber la disponibilidad de las herramientas 
y equipos tan solo con una inspección visual. 
Para ello se asigna semanalmente a un técnico, para que realice la inspección y 





Figura 96. Formato de inspección de herramientas de taller 
Fuente: Elaboración Propia 
 
 
 Seiso (limpiar) 
Situación actual de la empresa: Durante la inspección realizada al taller se encontraron 
muchos problemas con la limpieza tanto en el área de diagnóstico como en el área de 
servicio de mantenimiento preventivo y correctivo, en los elevadores, afectando tanto 
la seguridad de los técnicos como el personal de otras áreas, también se verificó que 
no se cuida el medio ambiente al no tener tachos de reciclaje. 
 
 
Figura 97. Taller de Auto Summit S.A.C. 
Fuente: Auto Summit S.A. 
 
ÁREA  DE DIAGNÓSTICO
FECHA LUNES MARTES MIÉRCOLES JUEVES VIERNES SÁBADO
TECNICO:
EQUIPOS DE DIAGNÓSTICO 
COMPUTADORA 
MULTÍMETRO
VCM (MODULO DE COMUNICACIÓN  
VEHICULAR).
HERRAMIENTAS ESPECIALES 









Para poder tener una empresa de posventa limpia se tiene que organizar un equipo que se 
encargue del control diario de las instalaciones, dicho equipo está conformado por los 
técnicos que tienen la obligación de mantener limpio sus áreas de trabajo limpio lo cual se 
le asignara los materiales correspondientes a cada técnico y también se implementará una 
verificación diaria de las áreas que conforma la posventa. 
La verificación se asignará un técnico cada dos días la verificación se hará al comenzar la 
labor de trabajo antes de las 8:00 am.  
 
 
Figura 98. Formato de inspección de limpieza de área 
Fuente: Elaboración propia 
 
 Seiketsu-(Estandarizar) 
Una vez realizado por procesos anteriores y tomado las mejores propuestas se tiene 
que estandarizar los procesos y mejorar cada día, aplicando la mejora continua, la 
estandarización va acompañada de la visualización y el seguimiento de los procesos 
de mejora. 
 
Mejora Planteada:  
Para poder crear la estandarización se tiene que comprometer a los técnicos a contribuir 
con las mejoras planteadas para lograr el objetivo de la organización. 
FECHA LUNES MARTES MIÉRCOLES JUEVES VIERNES SÁBADO
TECNICO
N° ÁREA 
1 ÁREA SE SERVICIO DE  MP Y MC
2 ÁREA DE DIAGNÓSTICO
3 SALA DE MOTORES 
4 SALA DE MAQUINAS 
5 ZONA DE LUBRICACIÓN
6 ALINEAMIENTO DE DIRECCION
7 LAVADO
8 SECADO
9 HERRAMIENTAS ESPECIALES 








Luego de aplicar las 4S anteriores, la última se crea con el compromiso de todos a 
mejorar cada día. 
 
 
Figura 99: Taller de posventa Auto Summit S.A.C 




Figura 100.Taller de posventa área de diagnóstico Auto Summit S.A.C. 




Etapa 2: Rediseño de Proceso Área de Diagnóstico. 
 
Figura 101. Rediseño de proceso del área de diagnóstico 











ÁREA DE POS VENTA  AUTO SUMMIT PERU S.A.C.
AREA DE LAVADO Y 
SECADO
Procesos brindados 
por la empresa Proceso
Generación de documento Otro documento
[Asignación  de 
trabajo]
Según información 
de la Orden de 
Trabajo y lo pone en 
Ingresar o crear 
datos del 
cliente y auto











Imprimir orden de 
servicio y firmar
Revisa la OT
en caso de 
reclamo
Colocar OT
en tablero de 
proceso
Emitir factura  o boleta






























Coge OT y realiza 
prueba de unidad
Termina el 
servicio y pone la 
OT en el tablero
Orden de 
Diagnostico







Retira el cono 
del vehículo 









Coge la OT y  
entrega los 
repuestos para   











Puede existir  casos en que el vehículo tiene 
que ser verificado conjuntamente con el 
supervisor de taller al momento de recepcionar 
la unidad.  para así asegurar una eficiente 
diagnóstico y no perder tiempo en solucionar 
un problema sin haberlo presenciado. Es muy importante seguir los pasos  de verificación  de 
los procesos de diagnóstico  usando la herramienta del  
diagnóstico IDS y  conjuntamente con la pagina  PTS 
donde encontraremos todo la información para poder 
desarrollar  un efectivo diagnóstico.
por favor leer bien el cuestionario de diagnóstico ya que  
ello nos ayudara a encontrar la falla  descrita pos el 
cliente  y así nos permitirá ir a la falla descrita por el 
Es muy importante de comprobar la falla descrita 
por el cliente  ya que en  ingreso de la unidad se 
comprobó el problema y por tal tiene que estar 
resuelto ,esta función es fundamental ya que 
depende la satisfacción del cliente  mostrándole 
un  trabajo de calidad .
tiene que estar informado  del trabajo realizado  
a la unidad para que pueda explicar al cliente de 
forma técnica los  trabajos realizados   que 
el vehículo 
ingresa a lavado 
el vehículo es 
entregado al 
cliente  
Es importante  detallar la 
unidad para así no 
demorar  en la entrega y 
ofrecerle al cliente una 
calidad de servicio. Por 





En la etapa dos se rediseñará el proceso de diagnóstico: implementando dos hojas de 
diagnóstico descrita en las Fig. 102 y 103 que se adjunta con la orden de servicio que 
servirá para transcribir la falla del vehículo descrita por el cliente en dicha hoja: 
 Síntoma descrito por el cliente. 
 Lugar y kilometraje donde se presentó la falla. 
 Condiciones de manejo en que se presentó la falla. 
 Que indicadores en el tablero se encienden al momento que sucede la falla. 
 Si en caso es necesario el supervisor de talle realizará una prueba de ruta con el 
cliente para saber exactamente a qué se refiere la falla, y que sistemas están 
involucrados. 
 El técnico describirá en forma resumida la falla encontrada en el vehículo 
 Una vez realizada la reparación el supervisor de taller realizará un control de 
calidad, verificando la falla descrita por el cliente. 
 El supervisor de taller tiene que verificar la calidad de servicio y si es necesario 
realizar una prueba de ruta para constatar la solución de la falla. 
 Al momento de entregar el vehículo, el supervisor de taller o el asesor de servicio 
serán los encargados de explicarle los trabajos realizados en la reparación o 
inspección del sistema al cliente. 
 Dicha información será adjunta a la orden de trabajo y firmada por el supervisor de 
taller el cual confirma la solución. 
 Esta información es importante tanto para el técnico, supervisor de taller y asesor 
de servicio ya que estarán informados del problema que manifiesta el cliente y 




Figura 102. Formato de diagnóstico A  
Fuente: Elaboración propia 
1
OT PLACA MODELO
Nombre / Razón social
Kilometraje Año de fabricación
Reparación repetida O/T Fecha
2
OK (1era revisión)
3 Cuándo se presentó el síntoma: Desde los km Desde hace mes/días
4
4.1 Generales 4.2 Motor 4.3 Frecuencia 4.4 Superficie
Velocidad del vehículo Apagado Permanentemente Asfaltado
Posición de cambio Encendido Frecuentemente No asfaltado
Número de ocupantes/carga Ralentí Algunas veces Baches
Altura (provincia) rpm Poco frecuente Subida
Acelerando Avanzando Frío Otros Bajada
Desacelerando Retrocediendo Temp. Normal
Frenando Girando   De / Iz
4.5 Antecedente 4.6 Accesorios instalados
Reparación realizada en TALLER NO AUTORIZADO Faros HID / equipo de sonido / alarma / trabagas / neblineros / GPS / Gas Veh.
4.7 Testigos encendidos (MIL)
Check engine ABS Presión de aceite Airbag Batería PATS Otros
4.8 Aire acondicionado
Temperatura Velocidad del ventilador Switch A/C On Off Parpadea Recirculante On
5
5.1 Reproducción por: ST AS 5.2 Forma de reproducción: Prueba de ruta Recepción 5.3 Tiempo: min
  5.4 Conductor conoce el síntoma Obs.:
6
Reproducción por: Forma de reproducción: Detalles de reproducción:
Supervisor de Taller Con cliente
Técnico Electronico Sin cliente
Asesor de Servicio Prueba de ruta
Recepción
Fecha:
Reproducción: Sí No Normal Hora:
HOJA DE DIAGNÓSTICO ELECTRÓNICO
Datos del vehículo                                                                                                                             [Asesor de Servicio] 
Descripción del síntoma por el cliente (voz del cliente)
Condiciones de manejo en que el síntoma ocurre
Siempre
Responsables por registro:
Supervisor de Taller Asesor de Servicio
:
/     /
Reproducción del síntoma (plan):
Reproducción del síntoma:
Tecnico Electronico







Figura 103.Formato de diagnóstico B 
Fuente: Elaboración propia 
7
Horas
Responsable: Inicio:        :         Fecha:       /        Final:        :         Fecha:       /       .
Responsable:
Inicio:        :         Fecha:       /        Final:        :         Fecha:       /       .
Interno  (TL)(ST) Tel/Mail  (TDP)(STF) (STF)
Responsable: Fecha:     /      Hora:     :      .
8







Supervisor de taller Asesor de Servicio Preparar explicación del trabajo realizado (repuestos 
reemplazados, fotografías, videos, etc.)
Prueba de ruta para confirmación de eliminación del síntoma Responsable: Fecha:
SI Contactar al cliente cuando el vehículo está listo
NO 1er contacto: ____/____/____   Hora: ____:____
11
Supervisor de taller Asesor de Servicio
Explicar resultados del diagnóstico
Explicar resultados del trabajo realizado Fecha:
Uso de repuestos/fotografías/videos para la explicación Hora:
Confirmación de eliminación del síntoma con el cliente
/     /







Resultado del diagnóstico :   
Entrega :
7.1 Resultado del diagnóstico - solo en caso de reproceso
Asistencia
7.2 Solicitud de soporte:
Instrucciones para la reparación :
Tiempo para monitoreo:            Dias                          Horas





Etapa 3: Implementación de Toma de Tiempo Área de Diagnóstico. 
Tabla 23: Tiempos estándares de diagnóstico Ford motor Company. 






Saluda y da la bienvenida. Verifica si tiene 
cita 
 
1 minuto Seguridad 
3 
Recepciona la unidad conjuntamente con 
la hoja de diagnóstico 
 
15 minutos Asesor de servicio 
4 Crea la orden  de trabajo 
 
2 minutos Asesor de servicio 
5 
Imprime la orden de Diagnóstico y firma el 
cliente la autorización. 
 
1 minuto Asesor de servicio 
6 
Coloca la OT en el tablero de 
programación de trabajos 
 
1 minuto Asesor de servicio 
7 Asigna la OT de diagnóstico 
 
3 minutos Supervisor de taller 
8 Realiza el diagnóstico de la unidad 
 
2.5 horas Técnico electrónico 
9 
Realiza el control de calidad del 
diagnóstico 
 
10 minutos Supervisor de taller 
10 Traslada al área de lavado y secada 
 
1 minuto Supervisor de taller 
11 
Cierra la OT de diagnóstico y comunica al 
cliente el monto a pagar 
 
1minuto Asesor de servicio 
12 
Genera el comprobante de pago factura o 
boleta 
 
1 minuto Asesor de servicio 
13 Entrega la unidad al cliente 
 
9 minutos Asesor de servicio 
14 Verifica la orden de salida emitida por caja. 
 
1 minuto Seguridad 
15 Autoriza la salida y retira el cono. 
 
1 minuto Seguridad 
16 Total, de tiempo 
 
3.17 horas  
Fuente: Elaboración propia 
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Es importante usar un procedimiento estandarizado porque mejora la calidad de los 
procesos, y se brinde las herramientas necesarias para poder realizar los diagnósticos de 
forma eficaz. 
Para la solución de fallas eléctricas y mecánicas se usa fundamentalmente los equipos de 
diagnóstico: 
 VCM (Módulo de comunicación vehicular). 
 Software IDS 112. 03 (Sistema Integrado de Diagnóstico). 
 Multímetro automotriz. 
 Acceso a la página oficial de Ford donde encontraremos los diagramas de los 
sistemas electrónicos valores de verificación y pruebas a realizar. 
 Kip de puntas de diagnóstico automotriz. 
 
Implementación del medidor de productividad al área de diagnóstico electrónico. 
Mediante un programa en Microsoft Excel podremos calcular los tiempos de cada técnico 
y seguir mejorando los procesos y seguir eliminando los cuellos de botella ya que el objetivo 
de la metodología Lean Service es eliminar los desperdicios o procesos que no agregan 
valor a la producción, uno de sus pilares es el kaisen, o llamado mejora continua seguir 
mejorando día a día.  
Mediante la información brindada por Ford el cual establece que el tiempo estándar en un 
diagnóstico es de 2,5 horas mostrado en la tabla número 23, el cual va a ser verificado con 
un contador de horas que se implementa. Este programa informa el tiempo en que se 
demora un técnico desde el momento que ingresa la unidad a la estación de trabajo y el 
momento que marca la tarea terminada, y así poder calcular la productividad y la eficiencia 







Figura 104. Medidor de productividad área de diagnóstico Auto Summit S.A.C. 































Figura 105. Layout área de diagnóstico Auto Summit S.A.C. 
Fuente: Elaboración propia  
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Rediseño de flujo de procesos área de diagnóstico (Layout): 
 
Mediante la mejora de Layout en el área de diagnóstico  se organizará las zonas de 
diagnóstico el cual estará constituido en el elevador número 6 y el numero 7 los cuales 
serán exclusivos para el diagnóstico electrónico y mecánico y contarán con dos espacios 
disponibles para esperas por diagnóstico o prueba de calidad el cual será el espacio 
número 14 y 15 del taller, también  se ubicará en el espacio número 7 los equipos de 
diagnóstico para evitar movimientos innecesarios ya que estará en medio de los dos  
elevadores de diagnóstico, también estará la computadora, que tendrá el acceso a los 
manuales y diagramas electrónicos de los autos Ford  para evitar movimientos 
innecesarios. Dicho proceso se describe en la Fig. 105. 
 
Etapa 5: Implementación del Sistema de Diagnóstico propio de Fábrica.  
 
Mediante la utilización del equipo de diagnóstico IDS (sistema integrado de diagnóstico) y 
el módulo VCM (Modulo de comunicación vehicular) se realizará un procedimiento estándar 
en el área de diagnóstico. 
 
Procedimiento de diagnóstico de fallas electrónicas  
SUGERENCIA: 
Use estos procedimientos para solucionar fallas del sistema electrónico del vehículo de la 
marca FORD de la empresa AUTO SUMMIT. 
Use el VCMM: 



















a. Refiérase a la verificación/ eliminación del DTC (En la página del PTS). 
SUGERENCIA: 
Registre o imprima los DTC y los datos almacenados en la computadora durante la 




a. Refiérase a la verificación/ eliminación del DTC (En el VCMM). 
2. ANÁLISIS DEL PROBLEMA CON EL CLIENTE *: Usando el formato de 
diagnóstico de falla. 
3. CONECTE EL PROBADOR INTELIGENTE VCMM AL DLC. Conector de 
diagnóstico  
4. VERIFIQUE LOS DATOS DE DTC Y LOS DATOS ALMACENADOS EN LA 
COMPUTADORA DURANTE LA GENERACIÓN DEL DTC * 
5. BORRE LOS DATOS DE DTC * 



























6. REALICE UNA INSPECCIÓN VISUAL AL COMPONENTE RELACIONADO CON EL DTC 
7. AJUSTE EL DIAGNÓSTICO DE MODO DE VERIFICACIÓN DE DTC * 
8. CONFIRME LOS SÍNTOMAS DEL PROBLEMAS 
Resultado 
Se produce la falla 




9. REVISE EL DTC 
Resultado 
Código de falla 






Proceda al paso 11. 









a. Refiérase a la tabla de código de diagnóstico de problemas (En la página del PTS). 
 
 










Refiérase a la tabla de síntomas de problemas (En la página del PTS). 
SUGERENCIA: 
El motor es difícil de arrancar o se detiene (En la página del PTS). 
Se emite humo negro (En la página del PTS). 
Marcha lenta y difícil o vibración excesiva del motor (En la página del PTS). 
Golpes o jaloneo del motor (En la página del PTS). 
Falta de potencia o titubeo (En la página del PTS). 
Resultado 
Resultado Procede a  
Las partes que 








10. REFIÉRASE A LA TABLA DTC* 
12. REFIÉRASE A LA TABLA DE SÍNTOMAS DE PROBLEMAS 
Proceda al paso 13. 
11. REALICE LA INSPECCIÓN BÁSICA 






















Circuito con falla confirmado 






13. INSPECCIONE EL CIRCUITO DE LA FUENTE DE ALIMENTACIÓN DEL ECM 
14. REALICE LA INSPECCIÓN DE CIRCUITOS 
Resultado 





15. BUSQUE SI HAYS PROBLEMAS INTERMITENTES 
Proceda al paso 16. A 
Proceda al paso 17. 
Proceda al paso 18. 
















Realizar una prueba de ruta para poder verificar la solución de la falla electrónica y volver 






Figura 106. Equipo de diagnóstico Ford  
Fuente: Auto Summit S.A.C.
17. IDENTIFIQUE EL PROBLEMA 
18. AJUSTE Y/O REPARE 
19. REALICE LA PRUEBA DE CONFIRMACIÓN 









Etapa 6: Capacitación Área de Posventa. Objetivo: mejorar los procedimientos de 
diagnóstico con la capacitación de los sistemas electrónicos, el cual ayudará, a que el 
técnico pueda desarrollar de forma más rápida los diagnósticos ya en la evaluación 
realizada a los técnicos de electrónica arrojó que el conocimiento de electrónica es 
demasiado bajo descrita en el anexo 1, por tal motivo se plantea un cronograma de 
capacitación. 
Cronograma  
Programa de Capacitación por Módulo: 
 
Tabla 24: Cronograma de capacitación módulo 1 sensores  
HORARIO TEMA: SENSORES DIA MES 
 
Coordinación de inicio 
de capacitación 
28 setiembre 
6.0 pm - 8:0 pm 
1, 2 
Practica de entrada 
Martes   2 Octubre 
6.0 pm - 8:0 pm 3,4, 5 Jueves 4 Octubre 
6.0 pm - 8:0pm 6,7,8 Martes 9 Octubre 
6.0 pm - 8:0pm 
9 
Examen final 
Jueves 11 Octubre 
Las sesiones   de los temas tendrán una 
duración de 35 minutos. y un break de 5 
minutos por cada tema 
 
 


















6.0 pm -  8:0 pm 1,2,3 Martes   16 Octubre 
6.0 pm -  8:0 pm 4,5,6 Jueves 18 Octubre 
6.0 pm -  8:0 pm 7,8,9 Martes  23 Octubre 
6.0 pm -  8:0 pm EXAMEN FINAL 
módulo 1 y 2 
Jueves  25 Octubre 
Las sesiones   de los temas 
tendrán una duración de 35 
minutos. y un break de 5 minutos 
por cada tema 
   
Fuente: Elaboración propia 
 










6.0 pm -  8:0 pm 1 Martes  30 Octubre 
6.0 pm -  8:0 pm 1 Martes  6 Noviembre 
6.0 pm -  8:0 pm 1 Jueves  8 Noviembre 
6.0 pm -  8:0 pm EXAMEN FINAL 
módulo 1,2 ,3 
Martes 13 Noviembre 
 







Temas de la Capacitación. 
Tabla 27: Temas de capacitación Auto Summit S.A.C. 
MÓDULO TEMA  ÁREA 
MÓDULO 
1 
1,2 Metodología Lean Service posventa 
3 Herramientas del Lean Service posventa 
4 Funcionamiento de los sensores automotrices. posventa 
5,6 




Verificación de los sensores en los diagramas 
electrónicos, utilizando los manuales de Ford. 
posventa 
8,9 
Inspección de los sensores utilizando el IDS (sistema 
integrado de diagnóstico) 
posventa 
    
MÓDULO 
2 
1,2,3 Funcionamiento de los actuadores automotrices. posventa 
4,5 
Inspección de las señales analógicas y digitales de los 
actuadores automotrices. 
posventa 
 6,7 Verificaciones de los actuadores en los diagramas 
electrónicos, utilizando los manuales de Ford. 
posventa 
8,9,10 Inspección de los actuadores utilizando el IDS (sistema 
integrado de diagnóstico) 
posventa 
    
MÓDULO 
3 
1 Verificación de los sistemas de comunicación can bus y 
Lin utilizando el IDS (sistema integrado de diagnóstico) y 
los equipos de diagnóstico. 
posventa 
2 Verificaciones de los circuitos electrónicos de los 
sistemas del vehículo de la marca Ford. 
posventa 








Figura 107. Flujo de ejecución de la metodología Lean Service 
Fuente: Elaboración propia 
 
LEAN SERVICE 
Num Tarea Inicio Final enero-19
1 DESARROLLO  DE LA METODOLOGÍA LEAN SERVICE 24-9-18 31-10-19
septiembre-18 octubre-18 noviembre-18 diciembre-18
3 Inicio del proyecto 28-9-18 28-9-18
2 Planificación 24-9-18 27-9-18
5 Preparación de  temas 3,4,5  Módulo 1 3-10-18 3-10-18
4 Ejecución  del proyecto capacitación  Módulo 1  2-10-18 2-10-18
7 Preparación de  temas 6,7,8,Módulo 1 5-10-18 8-10-18
6 capacitación  temas 3,4,5  Módulo 1 4-10-18 4-10-18
Preparación de  EXAMEN FINAL  Módulo 1 10-10-18 10-10-189
capacitación  temas 6,7,8  Módulo 1 9-10-18 9-10-188
Preparación de  temas 1,2,3,Módulo 2 12-10-18 15-10-1811
  EXAMEN FINAL  Módulo 1 11-10-18 11-10-1810
Preparación de  temas 4,5,6 Módulo 2 17-10-18 17-10-1813
capacitación  temas 1,2,3  Módulo 2 16-10-18 16-10-1812
Preparación de  temas 7,8,9  Módulo 2 19-10-18 22-10-1815
capacitación  temas 4,5,6  Módulo 2 18-10-18 18-10-1814
18
17
capacitación  temas 7,8,9  Módulo 2 23-10-18 23-10-1816
  EXAMEN FINAL  Módulo 3 13-11-18 13-11-1820
capacitación tema 1 Módulo 3 30-10-18 8-11-1819
AUTO SUMMIT S.A.C  2018
  EXAMEN FINAL  Módulo 2 








4.5. Recursos Humanos y Equipamiento 
Para poder realizar la aplicación de la metodología Lean Servicie en la empresa se necesita 
mano de obra y equipos para poder desarrollar la capacitación y mejoras continuas.  
 
Tabla 28. Recursos utilizados Auto Summit S.A.C. 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
ACTIVIDAD Medida Cantidad  Precio Unitario Total
diseñador de programa Horas 5  S/.          20.00  S/.       100.00 
Capacitador  Metodologia Lean 
Service
Horas 90  S/.          28.00  S/.    2,520.00 
total de gastos 2,620.00S/.  
Materiales a entregar a los técnicos 
de pos venta 
Unidad de 
Medida
Cantidad Precio Unitario Total
Cuaderno de apuntes Unidad 8  S/.            4.50  S/.         36.00 
USB Unidad 8  S/.          20.00  S/.       160.00 
Lapicero Unidad 8  S/.            0.50  S/.           4.00 
Total Materiales  S/.     200.00 
Insumos para el capacitador 
Unidad de 
Medida
Cantidad Precio Unitario Total
Notas adhesivas Medio millar 1  S/.          19.00  S/.         19.00 
Papel bond A-4 Millar 1  S/.          10.30  S/.         10.30 
Plumón Jumbo Pizarra Unidad 8  S/.            4.00  S/.         32.00 
Plumón Jumbo Papel Unidad 2  S/.            4.40  S/.           8.80 
Mota Unidad 1  S/.            3.20  S/.           3.20 
Folder manila docena 1  S/.          12.00  S/.         12.00 
Total de Materiales 85.30S/.       
capacitador 
Insumos para la capacitacion
Insumos técnicos de pos venta 
Total de Gastos 
APLICACIÓN DE LEAN SERVICE AUTO SUMMIT 
2,905.30S/.                 
 S/.                     2,620.00 
 S/.                        200.00 
 S/.                          85.30 
Total de Gastos de la empresa Auto Summit 






4.6. Análisis Económico - Financiero 
Análisis de ingresos mensuales. 
Incremento de la facturación en el área de diagnóstico comprado con el año 2017 entre los 
meses de octubre a diciembre mostrado en la tabla número 31. 
En la Tabla 29 se muestra la facturación mensual sin aplicar la metodología de Lean 
Service. 
Tabla 29.Facturación Auto Summit 2017 
 
SIN LA   APLICACIÓN DE LEAN SERVICE 
FACTURACIÓN TOTAL ÁREA DE DIAGNÓSTICO (2017) 
MES FACTURACIÓN TOTAL 
OCTUBRE  S/.                                                  29,852.10  
NOVIEMBRE  S/.                                                  23,068.42  
DICIEMBRE  S/.                                                  28,631.65  
TOTAL  S/.                                                  81,552.17  
 
 










FACTURACIÓN  ÁREA DE
DIAGNÓSTICO















En la Tabla 30 se muestra la facturación mensual aplicando la metodología de Lean Service 
Tabla 30. Facturación Auto Summit 2018 
CON APLICACIÓN DE LEAN SERVICE 
FACTURACIÓN TOTAL ÁREA DE DIAGNÓSTICO 
MES FACTURACIÓN TOTAL 
OCTUBRE S/.                      34,185.65 
NOVIEMBRE S/.                      37,886.27 
DICIEMBRE S/.                      38,266.75 




Fuente: Elaboración propia basada en la información de AUTO SUMMIT S.A.C. 
 
Tabla 31 .Facturación área de diagnóstico Auto Summit S.A.C. 
 
Fuente: Elaboración propia basada en la información de AUTO SUMMIT S.A.C. 
 
La facturación en el área de diagnóstico comparado el año 2017 y el 2018 aplicando la 









FACTURACIÓN  ÁREA DE
DIAGNÓSTICO








OCTUBRE 109 29,852.10S/.                          OCTUBRE 119 34,185.65S/.              
NOVIEMBRE 117 23,068.42S/.                          NOVIEMBRE 126 37,886.27S/.              
DICIEMBRE 115 28,631.65S/.                          DICIEMBRE 142 38,266.75S/.              
TOTAL 341 81,552.17S/.                 TOTAL 387 110,338.67S/.            
SIN LA APLICACIÓN DE LEAN SERVICE
FACTURACIÓN TOTAL ÁREA DE DIAGNÓSTICO   2017 FACTURACIÓN TOTAL ÁREA DE DIAGNÓSTICO 2018






Tabla 32: Gastos del personal de posventa área de diagnóstico Auto Summit S.A.C. 
CÓDIGO ÁREA DE DIAGNÓSTICO 
SUELDO 
MENSUAL 
SC06 SAUL CHATE   S/.      2,800.00  
DA07 DANNY ASTO   S/.      2,800.00  
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla 33: Gastos del personal de posventa área de servicio Auto Summit S.A.C. 
CÓDIGO ÁREA DE SERVICIO MP Y MC 
SUELDO 
MENSUAL 
CH01 CHRISTIAN HURTADO  S/.     2,600.00  
HJ02 HENRY JARA   S/.       2,600.0  
PR04 PEDRO RAMIREZ   S/.       2,600.0  
SH05 SATURNINO HUAMANI   S/.       2,600.0  
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Tabla 34: Gastos del personal de posventa área asesores  Auto Summit S.A.C. 
ASESORES DE CARROCERIA SUELDO MENSUAL 
ADDERLIN PANAIFO OCAMPOS  S/.              3,000.00  
JOSE CITO LOPEZ  S/.              3,000.00  
ASESORES DE SERVICIO SUELDO MENSUAL 
DANTE ORELLANA VILCA  S/.              3,000.00  
EDUARDO MOLINA FIGUERA  S/.              3,000.00  









Tabla 35: Gastos del personal de posventa jefe de taller y supervisor de taller  Auto 
Summit S.A.C. 
 ÁREA DE POS VENTA SUELDO MENSUAL 
JEFE DE TALLER HANSEL MERIDA MURO S/.              4,500.00 
SUPERVISOR DE 
TALLER 
ABEL AYLAS PALOMINO S/.              3,500.00 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Tabla 36: Facturación aplicando la metodología de Lean Service. 
MES OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE 
FACTURACIÓN ÁREA DE POS VENTA S/.    138,190.5 S/.    128,493.6 S/.    160,771.2 
FACTURACIÓN ÁREA DE 
DIAGNÓSTICO 
S/.      34,185.7 S/.      37,886.3 S/.      38,266.8 
TOTAL S/.    172,376.1 S/.    166,379.9 S/.    199,038.0 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Tabla 37: Facturación sin aplicación de la metodología de Lean Service. 
MES JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE 
FACTURACIÓN ÁREA DE POS VENTA S/.    137,712.3 S/.    134,233.9 S/.    137,339.7 
FACTURACIÓN ÁREA DE 
DIAGNÓSTICO 
S/.    21,591.65 S/.    28,466.90 S/.    26,158.04 







4.6.1. Análisis Rentabilidad Proyecto - Implementación Lean Service. 
 
Tabla 38. Análisis rentabilidad proyecto - implementación Lean Service Auto Summit S.A.C. 
 
 
Fuente: Elaboración propia basada en la información de AUTO SUMMIT S.A.C. 
 
Tabla 39.Análisis de  valor presente neto 
 
 
Fuente: Elaboración propia basada en la información de AUTO SUMMIT S.A.C
MESES 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
BENEFICIOS MENSUALES 15671.77 15671.77 15671.77 15671.77 15671.77 15671.77 15671.77 15671.77 15671.77 15671.77 15671.77 15671.77
Inversiones 2905.3
FLUJO DE CAJA -2,905.30 15,671.77 15,671.77 15,671.77 15,671.77 15,671.77 15,671.77 15,671.77 15,671.77 15,671.77 15,671.77 15,671.77 15,671.77
FLUJO ACUMULADO -2,905.30 12,635.73 28,876.11 45,847.30 63,582.20 82,115.17 101,482.12 121,720.59 142,869.79 164,970.70 188,066.15 212,200.90 237,421.71
El Valor presente actual (VAN y/o VPN) es S/, 214607,18 mil soles   lo que indica que el Proyecto es  rentable.
El indicador Beneficio / Costo = 18,08 es mayor que 1 lo que representa también la viabilidad del proyecto.
El TIR es 539,42%  mayor que el costo de Oportunidad (ESTIMADO EN 4,5% ) por tanto el proyecto es rentable.




13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24
15671.77 15671.77 15671.77 15671.77 15671.77 15671.77 15671.77 15671.77 15671.77 15671.77 15671.77 15671.77
15,671.77 15,671.77 15,671.77 15,671.77 15,671.77 15,671.77 15,671.77 15,671.77 15,671.77 15,671.77 15,671.77 15,671.77
263,777.45 291,319.21 320,100.34 350,176.63 381,606.35 414,450.40 448,772.44 484,638.97 522,119.49 561,286.64 602,216.31 644,987.81
TIR=539,42 mayor al Costo de 
Oportunidad  estimado  4,5% 
2.0
VALOR PRESENTE NETO (VPN) 
BENEFICIO/COSTO
COSTO OPORTUNIDAD (TASA)
TASA INT. DE RETORNO  (TIR)
PERIODO DE RECUPERACION (meses)














Luego del análisis se presenta en la Tabla número 38 los resultados obtenidos. 
El Valor presente actual (VAN y/o VPN) es S/, 214607,18 mil soles   lo que indica que el 
Proyecto es rentable. 
El indicador Beneficio / Costo = 18,08 es mayor que 1 lo que representa también la 
viabilidad del proyecto. 
El TIR es 539,42% mayor que el costo de Oportunidad (ESTIMADO EN 4,5%)  
Por tanto, el proyecto es rentable. 
La recuperación de la Inversión se produce al primer mes. 




Figura 108. Flujo de caja Auto Summit S.A.C. 














ANÁLISIS Y PRESENTACIÓN DE RESULTADOS 
5.1 Análisis de los Resultados Obtenidos. 
5.1.1. Análisis del Tiempo de Proceso 
Mediante la aplicación de la metodología  Lean Service y las herramientas lean se redujo 
el tiempo de diagnóstico de los procesos en área de diagnóstico como se describe en 
la Fig. 70 donde la actividad de los técnicos electrónicos se redujo de 420 minutos a 180 
minutos mediante la implementación  de un sistema de diagnóstico de fábrica, 
capacitación en electrónica automotriz, implementación de dos hojas de diagnóstico 
descrita en la figura número 102 y 103  y la toma de tiempos en cada trabajo para poder 
verificar la eficiencia de los técnicos. 
Tabla 40.Tiempo de diagnóstico técnico electrónico  
ITEM RECURSO Y/O ENCARGADO 
TIEMPOS 
(MINUTOS)  
1 SEGURIDAD 3 
2 ASESOR DE SERVICIO 29 
3 SUPERVISOR DE TALLER  14 
4 TÉCNICO ELECTRÓNICO 180 
5 ÁREA DE LAVADO 15 
 TIEMPO TOTAL 241 






Tabla 41.Tiempo después de la aplicación de Lean Service  
DESCRIPCIÓN HORAS MINUTOS 
TIEMPO  ANTES DE  LA APLICACIÓN DE LEAN SERVICE  7 420 
TIEMPO  DESPUÉS DE LA  APLICACIÓN DE LEAN SERVICE  3 180 
AHORRO DE TIEMPO  240 
 
Fuente: Elaboración propia basada en la información de AUTO SUMMIT S.A.C. 
 
Figura 109.Diferencia de tiempo del antes y después de la aplicación de la metodología 
Lean Service 
Fuente: Elaboración propia basada en la información de AUTO SUMMIT S.A.C. 
 
Tabla 42.Tiempo de diagnóstico Auto Summit S.A.C. 2018 
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5.1.2. Análisis de Mejora de Calidad de los Procedimientos  
Según el resultado obtenido en la reducción del tiempo de diagnóstico, y la 
implementación de un proceso de diagnóstico estandarizado con formatos que ayudan 
a los técnicos a tener toda la información descrita por el cliente y la implementación de 
un procedimiento de diagnóstico de los vehículos Ford y a su vez la capacitación se 
reduce notablemente la cantidad de reclamos por entrega de vehículos fuera de tiempo 
y fecha acordado con el cliente o mala calidad de servicio. Ya que los técnicos mejoraron 
su conocimiento en electrónica y realizan procesos sin errores. 
Antes de la aplicación de la metodología Lean Service se tuvieron un total de 24 
reclamos por entrega de vehículos fuera del tiempo y fecha programada, en los meses 
de octubre a diciembre del 2017, luego de la aplicación de la metodología de Lean 
Service entre el mes de octubre y diciembre del 2018 se obtuvo un total de 2 reclamos, 
lo cual se ha reducido 20 reclamos entre los 3 meses evaluados descrito en la tabla 
número 43, lo que equivale en una reducción de reclamos de 83 %  
 
Tabla 43.Reclamos antes y después de la aplicación de la metodología Lean Service 
 
Fuente: Elaboración propia basada en la información de AUTO SUMMIT S.A.C 
MES 
reclamos por entrega de vehículos 
fuera del tiempo y fecha 
programada o mala calidad de 
servicio (veces antes de la aplicación 
de la metodología ) 
MES 
reclamos por entrega de vehículos 
fuera del tiempo y fecha programada 
o mala calidad de servicio.(veces 
después de la aplicación de la 
metodología ) 
Octubre (2017) 8 Octubre (2018) 1
Noviembre  (2017) 7 Noviembre  (2018) 0
Diciembre  (2017) 9 Diciembre  (2018) 1
Total 24 Total 2







Figura 110.Comparación de reclamos en un año antes y después de la aplicación de la 
metodología Lean Service 
Fuente: Elaboración propia basada en la información de AUTO SUMMIT S.A.C 
 
 
Al mejorar la calidad de los servicios esto se logra mejorando la eficiencia de los técnicos 
el cual se encontraba en un 45 % según la tabla número 42 que luego de la aplicación 
de las herramientas Lean ahora está en 90 % el cual se evaluada de la siguiente manera, 
lo cual al mejorar los tiempos de trabajo comparado con el tiempo ideal se puede 
gestionar mejor las entregas. 
 
 
Figura 111.Eficiencia técnica Área de diagnóstico 
Fuente: Elaboración propia basada en la información de AUTO SUMMIT S.A.C 
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SAUL CHATE 76% 99% 92%











5.1.3. Análisis de Número de Servicios de Vehículos 
Después de realizar el análisis de la reducción de horas de diagnóstico, se mejora en la 
calidad de procedimientos, la cantidad de servicios que se atiende está en relación al 
tiempo de disponibilidad del técnico y la calidad de los servicios, luego de realizar el 
análisis entre el mes de octubre y diciembre del año 2017 y el año 2018, el incremento 
de unidades en el área de diagnóstico es de 46 vehículos. Esta mejora no puede ser 
posible si no se mejora los tiempos de diagnóstico, procesos, distribución de taller 
(Layout), control del tiempo de diagnóstico, capacitaciones y la aplicación de las 
herramientas de la metodología Lean Service. 
 
Tabla 44.Paso vehicular antes y después de la aplicación de la  metodología Lean 
Service   
AÑO 2017 2018 
MES   
PASO VEHICULAR ANTES DE LA 
APLICACIÓN DE LA 
METODOLOGÍA LEAN SERVICE 
PASO VEHICULAR DESPUÉS  DE LA 
APLICACIÓN DE LA METODOLOGÍA 
LEAN SERVICE 
(Vehículos)  (Vehículos)   
OCTUBRE  109 119 
NOVIEMBRE 117 126 
DICIEMBRE 115 142 
TOTAL 341 387 
 
Fuente: Elaboración propia basada en la información de AUTO SUMMIT S.A.C 
 
 
Figura 112. Permanencia de los vehículos en el taller área de diagnóstico 















Figura 113.Comparación del paso vehicular en un año antes y después de la aplicación 
de la metodología Lean Service 
Fuente: Elaboración propia basada en la información de AUTO SUMMIT S.A.C 
 
 
En la Fig. 114 podemos describir que la utilización del taller se ha incrementado mes a 
mes después de la aplicación de la metodología Lean Service, esto es reflejo del 
incremento de servicios en el área de diagnóstico. 
 
 
Figura 114.Comparación entre vehículos atendidos sobre la capacidad de atención en el 
área de diagnóstico. 






















PASO VEHICULAR DESPUÉS  DE













Vehículos por atender 154 134 144





















• Se logró reducir el tiempo de diagnóstico electrónico y mecánico en el área de 
diagnóstico de los vehículos Ford, mediante la aplicación de las herramientas Lean 
Servicio. Procesos estandarizados, implementación de un procedimiento de 
diagnóstico de los sistemas electrónicos y mecánicos y control de los tiempos de 
ejecución de los diagnósticos, teniendo como resultado un ahorro de tiempo de 240 
minutos (4 horas) respecto a los 420 minutos (7 horas) sin la aplicación de la 
metodología Lean Service. 
 Tiempo de diagnóstico actual 180 minutos (3 horas) 
 
• Se logró aumentar la calidad de los servicios brindados en el área de diagnóstico 
electrónico, reduciendo los reportes de reclamos por entrega de los vehículos fuera 
de tiempo o mala calidad de los servicios, dando como resultado 2 reportes entre 
los meses de octubre y diciembre del año 2018 eliminando el 98% de quejas de los 
clientes respecto a los 24 reclamos producidos entre los meses de octubre y 
diciembre del año 2017sin la aplicación de la metodología Lean Service. 







• Se logró incrementar el número de servicios en el área de diagnóstico electrónico, 
dando como resultado un incremento de 46 vehículos entre los meses de octubre y 
diciembre del año 2018 de un total de 387 con respecto a los 341 vehículos entre 
los meses de octubre y diciembre del año 2017 sin la aplicación de la metodología 
Lean Service.  




































• Indicar a los técnicos el nuevo procedimiento a seguir en el área de diagnóstico, 
al personal del área de diagnóstico, informar de la existencia del manual en el 
diagnóstico electrónico de los vehículos Ford y poner en práctica. 
• Realizar un inventario de las herramientas de los técnicos para poder hacer una 
adquisición de nuevas herramientas para el concesionario para así lograr 
mejorar los procedimientos y no generar muda. 
• Informar al personal de repuestos, los procedimientos de diagnóstico para que 
aumenten el stock de los repuestos necesarios en el procedimiento. 
• Culminar los procesos de diagnóstico para poder estandarizar uno efectivo. 
• Implementar un área de capacitación de los nuevos sistemas electrónicos de la 
marca Ford y herramientas especializada en el curso.  
• Los técnicos tienen que leer el manual de procedimientos de diagnóstico ya que 
estarán capacitados para poder usar los equipos de diagnóstico de la marca 
Ford. 






• Tomar como referencia este trabajo para realizar un diagnóstico y verificar los 
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Anexo 2: Paso vehicular Área de Posventa  2018 
MES ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE 
PASO VEHICULAR x 
MODELO DE 
VEHÍCULO 
                  
ECOSPORT 117 120 96 87 142 139 114 104 96 
RANGER 47 73 59 69 51 58 80 61 78 
EXPLORER 70 70 61 78 72 63 73 63 71 
ESCAPE 57 39 47 55 22 20 25 50 32 
FIESTA 26 27 18 12 19 34 21 27 30 
FOCUS 16 9 17 20 22 16 14 15 15 
F150 / RAPTOR 4 4 7 10 13 5 7 12 10 
FUSION 3 6 5 7 7 20 9 4 10 
EXPEDITION 20 8 13 11 13 12 11 13 12 
MUSTANG 9 1 3 2 1 1 6 1 3 
EDGE 15 5 8 21 12 11 11 15 9 
OTROS MODELOS 1 1 3 1 2 1 1 1 1 








Anexo 3: Paso Vehicular Área de Diagnóstico 2018 
Tipo OT Al 30-Sep Al 31-Oct Variación 
MANTENIMIENTO+ADICIONAL 103 114 11% 
SOLO MANTENIMIENTO 23 27 17% 
DIAGNÓSTICO 75 84 12% 
PDI 59 63 7% 
P&P 65 55 -15% 
GARANTÍA 21 35 67% 
CAMPAÑA 11 10 -9% 
RECALL 6 8 33% 
INTERNO 4 2 -50% 
TOTAL 367 398 8% 
 
Tipo OT Al 31-Oct Al 30-Nov Variación 
MANTENIMIENTO+ADICIONAL 114 95 -17% 
SOLO MANTENIMIENTO 27 25 -7% 
PDI 63 87 38% 
P&P 55 67 22% 
DIAGNÓSTICO 84 98 17% 
RECALL 8 30 275% 
GARANTÍA 35 28 -20% 
CAMPAÑA 10 5 -50% 
INTERNO 2 2 0% 
TOTAL 398 437 10% 
 
Tipo OT Al 30-Nov Al 31-Dic Variación 
MANTENIMIENTO +ADICIONAL 95 110 16% 
SOLO MANTENIMIENTO 25 38 52% 
PDI 87 98 13% 
DIAGNÓSTICO 98 110 12% 
P&P 35 31 -11% 
RECALL 30 20 100% 
GARANTÍA 28 32 14% 
CAMPAÑA 5 5 0% 
INTERNO 2 1 -50% 








Anexo 4: Tiempos  de Diagnóstico 
 
 




































AHX085 1FA6P8CF5F5307914 MUSTANG GT 27977 TRANSFORMADORES DE MADERA CAPCHA S.A.C
Nº FECHA EMISION mes FECHA  LIQUIDA RECEPCIONISTA TIPO OT M.OBRA Comentario TIPO 2 H. FACTURADAS H. TRABAJADAS 
1 5/10/2018 10 6/10/2018 EDUARDO MOLINA DIAGNOSTICO 697.00S/    REVISAR MINIMO INESTABLE FALLA 3.4 4.15
2 17/10/2018 10 18/10/2018 DANTE ORELLANA DIAGNOSTICO 861.00S/    
CLIENTE INDICA QUE LA UNIDAD SE APAGA AL ANDAR
FALLA 4.2 5.41
3 29/10/2018 10 30/10/2018 CITO LOPEZ DIAGNOSTICO 615.00S/    
REVISAR PERDIDA DE POTENCIA
HUMO NEGRO
FALLA 3 3.1
4 6/11/2018 11 7/11/2018 CITO LOPEZ DIAGNOSTICO 512.50S/    REVISAR SISTEMA DE ESTACIONAMINETO AUTOMATICO FALLA 2.5 3.2
5 15/11/2018 11 16/11/2018 DANTE ORELLANA GARANTIA  FABRICA 820.00S/    CLIENTE MANIFESTA QUE PRESENTA UN SONIDO AL GIRAR EL TIMON 4 5.34
6 28/11/2018 11 28/11/2018 EDUARDO MOLINA DIAGNOSTICO 574.00S/    REVSIAR SISTEMA SYNC  FALLA 2.8 3.54
7 3/12/2018 12 3/12/2018 DANTE ORELLANA DIAGNOSTICO 717.50S/    
CLIENTE INDICA QUE AL ANDAR LE SALE UN AVISO DE RECALENTAMIENTO DE CAJA 

FALLA 3.5 4.25
8 6/12/2018 12 6/12/2018 DANTE ORELLANA GARANTIA  FABRICA 594.50S/    
VERIFICAR  SENSOR DE PRESION DE COMBUSTIBLE ALTA Y BAJA
GARANTIA 2.9 3.46






Anexo 5: Carta de autorización de la empresa  
 
